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Abstract

The popularity of courier services in Korea has made it an essen-
tial part of the country’s domestic logistics industry, bolstering the
growth not only of the national economy, but also the quality of
people’s daily lives. An effective strategy for courier companies in
Korea would be to provide high-quality services to their existing tar-
get markets with the goal of maximizing customer loyalty.

This study investigates structural relationships between customer
loyalty and service quality as a set of factors and between customer
trust and customer satisfaction. These antecedent relationships will be
used to understand the “performance formation model” through serv-
ice quality. In this study, service quality, as a set of factors, is con-
sidered to be the independent variable, while customer satisfaction
and customer trust are both treated as intervening variables. Finally,
customer loyalty is the dependent variable. Following a review of the
literature, this paper’s proffered hypothesis will be investigated in
terms of whether the independent and intervening variables sig-
nificantly affect customer loyalty. A statistical analysis of the empiri-
cal research was carried out using both SPSS 18.0 and AMOS 18.0

The results of this study’s empirical analysis show three
conclusions. First, among the intervening variables (customer sat-
isfaction and customer trust), customer satisfaction is significantly cor-
related with customer loyalty. Customer trust, however, was shown to
have little or no relationship to customer loyalty. Second, the quality
of service variable seems to influence customer satisfaction, customer
trust, and customer loyalty. Third, with respect to the relationship of
intervening variables, customer trust affects customer satisfaction.

Thus, the companies that have a competitive advantage in Korea
have successfully maximized customer loyalty for their existing
customers. Courier companies will need to research and study customer
needs. Therefore, this research suggests that effective courier service
management can be better understood through the application of the
service quality performance formation model, which can enhance the
quality of service provided by domestic courier services. This research
is limited to investigating qualitative variables, such as the service
quality factors, customer satisfaction, and customer trust. It would be
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helpful for future research on courier services to consider quantitative
variables, such as price and weight.
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Service
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국문초록

한국의 택배산업은 국가경제뿐만 아니라 국민의 일상생활을 지
원하는 국내 물류산업의 핵심부분으로 발전해왔다 택배기업의 효.
율적 전략은 고객충성도를 최대화 할 수 있는 고품질 서비스를 목
표고객에게 제시하는 것이다.
본 연구는 한국택배산업에 서비스품질을 적용하여 택배서비스

품질 고객만족과 고객신뢰 및 고객충성도간의 구조적인 관계를,
밝히고 서비스품질 성과형성모델을 얻고자 하는 것이다 이를, ‘ ’ .
위해 택배서비스 품질요인을 독립변수로 고객만족과 고객신뢰를,
매개변수로 택배서비스의 성과고객충성도를 종속변수로 하였다, ( ) .
문헌연구를 통해 가설을 설정한 후 독립변수와 매개변수가 종속변
수인 고객충성도에 유의한 영향을 주는 것을 검증하였다 본 연구.
는 실증적 연구 방법으로 설문을 통한 통계분석기법을 행하였으며

과 을 이용하여 분석을 실행하였다SPSS 18.0 AMOS 18.0 .
택배산업을 대상으로 한 본 연구의 실증적 분석을 통해 세 가

지 결과를 보여주었다 첫째 매개변수인 고객만족은 충성도에 유. ,
의한 영향을 준다 그러나 또 하나의 매개변수인 신뢰는 고객 충.
성도에 유의한 영향을 주지 않는다 둘째 독립변수인 택배 서비스. ,
의 품질은 고객 만족 신뢰 및 고객 충성도에 유의한 영향을 준다, .
셋째 매개변수간의 관계에서 고객신뢰는 고객만족에 유의한 영향,
을 주는 선행관계임을 알 수 있었다.
한국에서 택배기업은 경쟁 우위를 갖기 위해 고객 충성도를 극

대화하려 하고 있다 본 연구는 서비스품질 성과형성 모델을 통한.
택배서비스의 효율적 관리에 관한 연구를 수행하였고 이를 통해,
국내 택배기업들에게 택배서비스 관리를 위한 설명력 있는 결과를
제시한 것이 실무적 기여가 있다고 할 수 있다 본 연구의 한계점.
으로는 변수의 구성에 있어서 고객만족 고객신뢰 고객충성도와, , , ,
같은 정성적 변수의 관계를 살펴보았는데 가격 중량과 같은 정량,
적 변수를 고려하지 않은 점이다.

주제어: 성과형성모델 서비스품질결정모형 고객충성도 고객만, , , 족,
택배서비스
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서론.Ⅰ

년 한국 전자상거래 총 거래액은 약 조원으로 전년약2011 999 (
조원에 비해 증가를 나타내었으며 배송 형태는 택배가824 ) 21.2% ,

로 대부분의 전자상거래 물류를 택배가 담당하고 있다 통90.2% .(
계청 오늘날과 같이 고객의 욕구가 매우 다양하고 복잡하, 2012)
게 세분화 되어져 있는 상황 하에서 많은 기업들은 그들의 시장에
서 지속적인 경쟁우위를 달성하기 위하여 그리고 경쟁사보다 차별
적인 경쟁적 이점을 제공하기 위하여 다양한 노력들을 기울이고
있다 선행연구에 의하면 인터넷 단말기 등의 통신 분야의 보급이. ,
확산됨으로써 시간과 공간을 초월하는 거래들이 활발해지면서 기
업들은 고객욕구 변화를 충족시킬 수 있는 고객 지향적인 물류서
비스 제공을 통한 고객만족 경영의 중요성을 한층 더 강조하고 있
다김정대 윤명길 설성수( , 2002).( , ,1999)
그 동안의 선행연구에서는 서비스품질요인 고객만족 고객신뢰, ,

를 고객 충성도에 영향을 주는 개별인자로 보고 각 요인들에 대해
개별적으로 연구가 진행되어 왔기 때문에 어떤 선행요인들에 의,
해서 고객이 충성도에 이르는지를 설명하는 데 한계가 있으며 이,
들 세 요인들이 어떠한 관계를 가지고 고객충성도에 영향을 주는
지에 대한 종합적이고 체계적인 관점을 제시하지 못하고 있다 이.
런 점에서 본 연구의 의미를 부여할 수 있다고 여겨진다.
본 연구는 경쟁이 심한 한국 택배업체들의 서비스를 대상으로,

고객충성도와 관련된 선행요인들 중 택배 서비스품질요인 고객만,
족 및 신뢰를 고려하여 이들 간의 구조적인 관계를 파악하고자 하
였다 이를 위해 각 변수들 간의 관계에 대한 선행연구들을 검토.
한 후 택배산업에서의 서비스 품질 성과형성 모델을 구축하고 각,
변수간의 상관관계를 실증적으로 검증하는데 연구목적을 두었다.
한편 윤명길과 김유오 는 유통에 관련된 연구방법론을 규, (2007)

범적방법론과 실증적 분석방법을 제시하였으며 전자는 역사적 제, ,
도적 법적측면의 연구에 중점을 두며 후자는 통계분석기법과 경, ,
험적 분석기법으로 분류하였다 본 연구는 실증적 연구 방법으로.
설문을 통한 통계분석기법을 수행하였으며 이를 분석하기 위하여

과 을 이용하였다SPSS 18.0 AMOS 18.0 .

이론적 배경.Ⅱ

택배서비스1.

택배서비스는 주로 트럭을 이용한 소량 소형 화물의 혼재운송
에 의해 제공되고 있는 운송서비스 상품으로 일본에서는 타쿠하이
빈 미국에서는( ), Small package door to door service, courier宅配便

등으로 표현되고 있는 산업을 총칭하는 말이다 한국의 공service .
정거래위원회 택배표준약관에 의하면 택배는 소형 소량의 운송물
을 고객의 주택 사무실 또는 기타의 장소에서 수탁하여 수하인의,
주택 사무실 또는 기타의 장소까지 운송하여 인도하는 것이라고,
정의하고 있다오세구 이철식( , , 2010).

택배서비스품질2.

서비스 품질의 측정은 제품품질과는 달리 불량률이나 내구성과
같은 객관적인 척도에 의한 측정이 어렵기 때문에 고객의 인식을
통해 서비스품질을 측정하고 있다.

은 자신들의 선행연구를 정리하여 고객만Parasuraman et al.(1988)
족연구에서 주로 다루어지는 기대불일치 패러다임 을 토대로 서비“ ”
스에 대한 기대와 성과에 대한 지각을 함께 측정하는 을SERVQUAL
개발했다 는 서비스품질의 결정요인 개 중 서로 중. SERVQUAL 10 복
되지않고신뢰성과타당성이있는유형성 신뢰성(tangibility), (reliability),
반응성 확신성 공감성 의 다섯 가(responsiveness), (assurance), (empathy)
지 차원으로 재구성한 것이다 은 지금까지 가장 광범위. SERVQUAL
하게 이용되어온 서비스품질 측정도구로써 서비스 제공자의 일반적
성과에 대한 기대와 특정서비스의 실제적 성과간의 차이를 측정하
는 복수항목 척도이다.
최근 국내에서 택배서비스의 최종사용자를 대상으로 택배 혹은

물류서비스의 품질을 결정짓는 택배서비스 품질속성을 탐색한 연
구는 표 과 같다< 1> .

표 택배서비스 품질 속성< 1>

속성 내 용 연구자

신속성 신속한 배송 및 응대 사후처리 등, 박상철 김웅진, (2007),
정철호(2009),
오세구 이철식, (2010)안전성 물품의 파손과 분실 등

이용
편리성

취급점의 접근성 및 운송내역 확인 등 오세구 이철식, (2010)

공감성 직원들의 지식 및 능력여부 등

홍상태(2002)사후
서비스

문제발생시 고객에 대한 대응

고객신뢰3.

신뢰는 흔히 사용되는 개념이지만 학문적으로 이의 본질과 메
카커니즘의 규명은 쉽지 않다 기업들은 고객에게 제품이나 서비.
스를 통해 신뢰를 전달함으로써 기업의 신뢰를 증대하는 것을 목
적으로 한다 택배업체에서 이러한 신뢰를 얻기 위해서는 효율적.
으로 신뢰를 창출하고 전달하는 것이 무엇보다 필요하다고 볼 수
있다 학계에서의 신뢰에 대한 논의는 주로 공급업체와 유통기업.
간의 현재 및 미래의 관계 또는 관련성을 규명하는 연구에서 진행
되어 왔다 선행연구에서 제시된 신뢰의 다양한 정의를 살펴보면.
표 와 같다< 2> .
선행연구를 토대로 본 연구에서는 택배서비스에서의 신뢰를 택배

업체가 제공한 서비스를 정확하게 수행할 능력이 있어 고객이 이를
믿고 거래할 수 있다는 전반적인 믿음 확신 정도로 정의하였다, .

표 신뢰에 대한 선행연구< 2>

선행연구 신뢰요인

Berry &
Parasuraman(1991) 서비스마케팅에서 관계구축을 위한 신뢰

Doney &
Cannon(1997) 취약한 환경에서의 소비자의 의지

Heimer(2001)
신뢰관계를 표현하는 조금씩 구별되는 개념들에 대
해 취약성 불확실성 불만표현의 권리 영향을 미칠, , ,
권리 등의 차원에 따라 구별

조현진(2006)

공급업체와 유통업체간의 신뢰 협력규범 및 결속에,
대한 연구에서 신뢰를 신용과 호의라는 두 개의 차
원으로 구분하여 이들에 대한 선행변수와 결과변수
를 실증분석
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고객만족4.

고객만족과 관련된 주요이론은 기대불일치 이론 공정성 이론- , ,
규범 이론 복합과정 이론 등이 있다 기대불일치 이론에 의하면, . -
고객만족은 상품 혹은 서비스 그 자체 및 특성이 고객의 충족수준
과 비교되는 판단으로 고객은 그들에게 제공되는 상품 및 서비스,
에 자신의 기대수준과 비교해서 만족 혹은 불만족 평가를 하게 된
다 즉 상품성과가 기대보다 못한 경우 부정적 불일치가 발생하고. ,
반면에 기대했던 정도이면 단순한 일치가 발생한다(Oliver, 1997).
한편 기대불일치에서 기대에 대해 만족한 소비자는 다른 소비자-
에게 제품 또는 서비스를 추천하게 되고 설령 제품 또는 서비스,
의 가격이 높을지라도 기꺼이 지불할 의향을 가지게 된다(Park et
al., 2006)
국내의 연구에 의한 고객만족의 연구영역을 살펴보면 홍금희
는 의류사이트에 영향을 미치는 변수를 서비스 품질로 표현(2003)

하였으며 유세란과 박성연 은 브랜드와 고객만족간의 관계를, (2003)
규명하였고 주현식 등 은 호텔레스토랑에 대한 고객만족을, (2008)
연구하였다.
본 연구에서는 고객이 택배서비스에 느끼는 전반적인 만족 정

도로 고객만족을 정의함으로 택배서비스를 이용하는 과정과 결과
모두를 통해 고객이 택배서비스에 대해 느끼는 만족도를 포괄적으
로 측정하였다.

고객 충성도5.

기업이 고객충성도를 확보함으로서 얻게 되는 이점에는 마케팅
비용의 절감 거래비용의 감소 소비자 전환비용의 감소 교차판매, , ,
성공의 증가 긍정적인 구전효과 실패비용의 감소 등을 들 수 있, ,
다 충성도의 정의는 여러 방식으로 이루어져 왔는데 가장 주된. ,
접근법은 행동적 접근법과 태도적 접근법이다(Dekimepe et al.,

고객 충성도에 대한 연구는 주로 마케팅 분야에서 발전하1997).
여 왔으며 이들 연구는 신규고객 창출보다는 기존고객과의 관계마
케팅을 통한 충성도에 대한 효과와 재구매 의도 제품 또는 기업,
에 대한 몰입정도를 연구해왔다.(Oliver,1999)
교육서비스에 대한 고객 충성도는 강계영 등 에 의해 연구(2011) 가

되었으며 이들은 교육서비스 만족에 미치는 영향을 파악하고 이, , 러
한 만족이 재등록과 구전효과에 미치는 영향에 관하여 분석하였다
최근에는 충성도에 관한 연구가 물류서비스 분야로 연구가 확

대되어 는 기업과 고객 간의 충성도 관계Davis & Mentzer (2006)
가 물류 서비스에 대한 고객 기대와 기업이 지각하는 기대 간의
갭의 사이즈에 어떠한 영향을 미치는가를 연구하였다 그 결과 물.
류서비스가 기업과 고객 간의 충성도에 긍정적인 영향을 미친다는
것을 밝혔다.
본 연구에서 기존의 연구를 바탕으로 택배서비스에 대한 이용

고객들의 태도 및 행동을 명확히 밝혀내는 것을 고객충성도로 정
의하였다.

연구모형과 가설 설정 및 변수의 조작적 정의.Ⅲ

연구모형1.

택배서비스를 대상으로 고객충성도와 관련된 영향요인들 중 택

배 서비스품질요인 고객만족 및 고객신뢰를 고려하여 이들 간의,
구조적인 관계를 알아보기 위해 택배 서비스품질을 독립변수로, ,
고객충성도는 종속변수로 고객신뢰 고객만족은 매개변수로 설정, ,
하여 그림 과 같이 연구모형을 제시하였다< 1> .

주 신속성 배송 문의에 대한 응대 문제해결의 신속성: : , ,
안전성 물품의 포장과 파손 및 분실에 대한 안전성:
편의성 전화접수 이용 물품배송확인의 편의성: , ,
공감성 요금과 상품종류 설명에 대한 자세한 설명 및 종사자의:

능력에 대한 공감성
사후서비스 문제발생등에 대한 문제해결능력:

그림 연구모형< 1>

연구가설과 이론적 배경2.

택배서비스 품질결정요인과 고객충성도 고객신뢰 고객만족2.1. , ,

은 고객이 지각하는 서비스품질은 고객충성Gwinner et al.(1998)
도와 강한 상관관계가 있다고 하였으며 도, Patterson & Smith(2001)
미국과 태국을 대상으로 한 연구에서 서비스품질이 재구매 의도를
높이는 요인이라는 실증결과를 제시하였다 이용기 등 의 연. (2002)
구 역시 고객화가 고객충성도에 직접적인 영향을 준다는 결과를
제시하고 있다.
서비스품질과 고객신뢰와의 영향관계를 다룬 는 택Oliver(1992)

배회사는 화물을 배송하는 데에 있어서 서비스품질을 높임으로서
고객들의 서비스 사용횟수를 증가시키고 거래관계에 대하여 믿음
을 강화시킬 수 있다고 하였다 또한 은. Garbarino & Johnson(1999)
뉴욕 오프브로드웨이 극장의 고객을 대상으로 신뢰와 몰입 만족,
과의 관계를 연구한 결과 전체 고객만족이 고객의 태도와 향후,
의사에 영향을 미치는 차 요인이며 관계도가 높은 고객정기구1 , (
매자일수록 신뢰와 몰입이 더 중요한 역할을 미친다고 제시했다) .
이것은 관계의 레벨에 따라 고객의 향후 의도에 영향을 미치는 요
소가 다르다는 것을 의미하는데 즉 낮은 레벨의 관계를 맺고 있,
는 고객은 향후 의도에 전체 고객만족이 가장 중요하게 영향을 미
치지만 높은 레벨의 관계를 가지고 있는 고객은 신뢰나 몰입에 더
영향을 받는다는 것이다 즉 서비스품질을 제고시키면 고객들은
택배회사에 대한 신뢰를 높여 재구매를 유도할 것이다.
서비스품질과 고객만족을 다룬 연구에서 황춘기와 선은주,
는 테마파크 서비스품질 요인은 고객만족에 영향을 미치며(2005)

고객만족은 재방문 의도에 영향을 미치는 것을 보여 주었다 김재.
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욱 등 은 택배 서비스품질 측정에 관한 연구에서 택배 서비(2002)
스 품질요인들은 택배 서비스의 전반적 만족에 영향을 미치는 것
으로 나타났다 또한 오세구와 이철식 은 한중간 국제택배서. (2010)
비스의 품질결정요인들이 고객만족에 긍정적인 영향을 미침을 보
였다 따라서 택배서비스 품질결정요인은 고객충성도 고객신뢰. , ,
고객만족에 직접적인 영향을 미칠 것이라는 점을 가정할 수 있음
으로 다음과 같은 가설을 수립할 수 있다.

가설 택배서비스 품질결정요인은 고객충성도에 긍정적인 영1 :
향을 미칠 것이다.

가설 택배서비스 품질결정요인은 고객신뢰에 긍정적인 영향2 :
을 미칠 것이다.

가설 택배서비스 품질결정요인은 고객만족에 긍정적인 영향3 :
을 미칠 것이다.

고객신뢰와 고객만족2.2.

고객신뢰와 고객만족과의 관계에서 는, Anderson & Narus(1990)
고객신뢰를 고객만족의 원인변수로 소비자만족을 결과변수로 설,
정하여 유의한 관계를 확인하였다 은 온라인. Shanker et al.(2003)
환경에서 고객신뢰의 종속변수로 고객만족을 제시하면서 고객신뢰
는 고객만족 충성도 등에 영향을 미친다고 하였다 따라서 고객신, .
뢰가 고객만족에 긍정적인 영향을 미칠 것이라는 점을 가정할 수
있음으로 다음과 같은 가설을 수립할 수 있다.

가설 고객신뢰는 고객만족에 긍정적인 영향을 미칠 것이다4 : .

고객신뢰 및 고객만족과 고객충성도2.3.

신뢰와 고객충성도와의 관계에 대해 오상현과 김상현 은(2002)
전자상거래에서의 가상 점포가 충성도에 미치는 중요변수들에 대
한 연구에서 가상점포 이미지 만족 및 고객신뢰가 충성도와 유의,
적인 관계에 있음을 입증하였고 은 고객신, Doney & Cannon(1997)
뢰가 미래의 재이용 의도에 영향을 미친다는 사실을 규명하였다.
또한 인터넷 쇼핑물에 관한 연구에서 박준철 은 고객만족은(2003)
신뢰와 몰입에 유의한 관계가 나타나며 신뢰와 물입이 고객의 충,
성행위에 매우 큰 영향을 미치고 쇼핑물 이용자의 고객만족과 고
객충성행위를 연결하는 매개변수라고 하였다.
고객만족과 고객충성도와의 연구에서 은 만족도가Fornell(1992)

증가한 고객은 충성도가 향상되어 고객 이탈을 방지하게 된다고
주장한 바 있다 또한 은 고객만. Oliver(1997), Bowen & Chen(2001)
족이 충성도를 일으키기 위한 촉매제로서의 역할을 하며 결과적,
으로 고객충성도가 증가될 수 있음을 검증한 바 있다 따라서 택.
배서비스 이용고객들의 신뢰 및 만족이 고객충성도에 직접적인 영
향을 미칠 것이라는 점을 가정할 수 있음으로 다음과 같은 가설을
수립할 수 있다.

가설 고객신뢰는 고객충성도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다5 : .
가설 고객만족은 고객충성도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다6 : .

변수의 조작적 정의 및 측정3.

독립변수3.1.

연구모형에 사용할 요인들을 측정하기 위하여 박상철과 김웅진

오세구와 이철식 들을 토대로 택배서비스에 맞게 수(2007), (2010)
정 보완하여 신속성 안전성 이용편리성 공감성 사후서비스 다섯, , , ,
가지의 차원으로 구성하였다 총 개의 설문항목을 설정하였으며. 14 ,
리커트 점 척도를 사용하여 측정하였다 독립변수의 조작적 정의5 .
는 표 과 같다< 3> .
한편 구조방정식에서는 측정변수들의 묶음들이 잠재변수로 이

용되는데 잠재변수를 다시 잠재변수로 이용할 수 없어서 측정변수
항목의 평균값을 이용하여 신속성 안전성 이용편리성 공감성 사, , , ,
후서비스로 재 정의하여 측정변수로 활용하였다.

표 독립변수의 조작적 정의< 3>

독립변수 조작적 정의 연구근거

한국
택배
업체
서비스
품질
요인

신속성

도착장소에 물품의 신속한 배송정도
박상철,
김웅진
(2007),
오세구,
이철식
(2010)

문의사항에 대해 신속한 응대정도

물품의 문제 발생 시의 신속한 사후처리정도

안전성

물품 포장상태의 정도

물품이 파손없이 배송된 정도

물품이 분실없이 배송된 정도

이용
편리성

인터넷과 전화를 이용한 픽업예약의 편리성 오세구,
이철식
(2010)

고객직접접수 가능한 취급점의 근접정도

물품운송내역확인의 편리한 정도

공감성

요금기준에 대해 충분한 설명

홍상태
(2002)

택배서비스 상품의 종류에 대해 충분한 설명

직원들의 지식 및 능력여부

사후
서비스

문제발생시 고객에 대한 대응

물품의 접수가 용이하고 절차가 간편한 정도

매개변수3.2.

고객신뢰는 미래의 구매의도에 영향을 미치며 장기적인 관계를,
형성하는데 중요한 역할을 한다는 것이 의Doney & Cannon(1997)
연구에서 밝히고 있다 은 신뢰는 다른 사람이 할. Gefen. D.(2000)
행동에 대한 호의적인 기대 속에서 과거 상호작용의 기반 위에서
한 사람이 가지고 있는 확신이라고 정의하고 있다 위 연구를 바.
탕으로 본 연구는 택배서비스에 대한 전반적인 신뢰 택배업체의, ,
수행능력에 대한 신뢰 택배업체가 고객을 위해 노력할 것에 대한,
신뢰 등의 내용으로 측정항목을 구성하였고 점 리커트 척도로 구5
성된 개 측정항목을 사용하였다3 .

표 매개변수의 조작적 정의< 4>

매개
변수

조작적 정의 연구근거

신뢰
택배업체서비스에 대한 전반적인 신뢰
택배업체의 수행능력에 대하여 신뢰
택배업체가 고객을 위해 노력할 것에 대하여 신뢰

Gefen(2000)

고객만
족

택배서비스에 대한 전반적인 만족정도
택배서비스에 관한 기대이상 만족
택배서비스 이용의 유익성정도

김재욱 등
(2002),
오세구,

이철식(2010)

는 고객 만족이란 소비자의 충족된 반응으로 이것Oliver(1997) , 은
제품 및 서비스특성 또는 제품 및 서비스 자체가 기분이 좋은 수
준약간 부족하거나 과도한 충족감 포함의 소비와 관련된 충족감( )
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을 준다는 판단을 의미한다고 하였다 본 연구는 택배서비스에 대.
한 고객만족을 전반적인 만족 기대이상의 만족 유익성정도로 정, ,
의하였고 점 리커트 척도로 구성된 개 측정항목을 사용하였다5 3 .

종속변수3.3.

고객충성도란 태도와 행동의 복합적인 관점에서 서비스에 대한
상대적 태도와 재 구매행위 간 관계의 강도로써 본 연구는 고객,
충성도 측정을 위해 김정열 박정희와 이상환 연구를(2005), (2008)
근거로 충성도를 이용한 택배서비스에 대한 긍정적 전달과 추천,
의도 재구매로 정의하였고 점 리커트 척도로 구성된 개 측정항, 5 3
목을 사용하였다.

표 종속변수의 조작적 정의< 5>

종속
변수

조작적 정의 연구근거

고객
충성도

다른 사람에게 이 택배업체서비스에 대해 긍－
정적으로 전달
친구나 다른 사람에게 이 택배업체서비스를－
이용하도록 권장
다른 택배업체서비스보다 비싸더라도 이 택배－
업체서비스를 계속 이용

김정열(2005),
박정희이상환,

(2008)

실증분석과 해석.Ⅳ

표본자료의 특성1.

실증분석을 위한 자료 수집은 택배를 이용한 경험이 있는 일반
인을 대상으로 설문조사를 실시하였다 설문은 사전연락을 통해.
설문협력을 요청한 후 이에 응한 사람을 대상으로 실시되었다 이.
과정에서 편향적인 응답이 우려되는 택배서비스와 관련이 있는 대
상들은 제외 하였다.
설문에 응답하기로 약속한 사람은 총 명이었으며 이중 응답260 ,

이 부실하거나 성의가 없는 명을 제외하고 총 명의 응답을19 241
본 연구의 실증분석에 사용하였다 이들에 대한 인구 통계적 분포.
를 보면 남녀의 비율은 와 이고 연령별로는 대 미만53.5% 46.5% , 20
이 대는 대는 대는 대 이상은2.9%, 20 40.6%, 30 26.5%, 40 19.6%, 50

이다10.4% .

측정항목의 평가2.

신뢰성분석2.1.

측정항목들의 신뢰성을 측정하기 위하여 계수를 계산Cronbach-a
하였다 는 측정항목들의 내적 일관성 정도를 나타내는. Cronbach-a
지표가 될 수 있으며 다른 평가계수들보다 보수적인 값을 제공하,
기 때문에 신뢰성 검증에 적합한 측정방법을 제공한다. Cronbach-a
계수 계산에 앞서 각 구성개념별로 요인분석을 실시하였고 하나, ,
의 구성개념에 속하는 각 측정항목들은 하나의 요인으로 묶임을
확인하였다 표 에서 보듯이 본 연구에서 사용된 구성개념. < 6>

별로 계수가 보다 크게 나타나 신뢰성이 우(construct) , Cronbach-a 0.8
수함을 확인하였다(Nunally,1978).

표 변수의 신뢰도 측정결과< 6>

타당성분석2.2.

측정항목들의 타당성을 검정하기 위하여 확인적 요인분석,
을 수행하였고 을 사용하(Confirmatory Factor Analysis) , AMOS 18.0

여 집중타당성 과 판별타당성(convergent validity) (discriminant val-
을 검정하였다idity) .

집중타당성2.2.1.

집중타당성은 하나의 잠재요인에 대한 두 개 이상의 측정도구
가 상관관계를 갖는 정도에 관한 것으로 분석결과를 표 에 제, < 7>
시하였다.

표 측정변수의 요인부하량 및 표준화 요인 부하량< 7>

잠재변수 측정변수
요인
부하량

표준화
요인
부하량

값t . 값P AVE

고객만족

만족도F1 1.000 .839

0.64만족도F2 1.171 .804 13.942 .001

만족도F3 .984 .756 12.871 .001

고객신뢰

신뢰도G3 1.000 .649

0.70신뢰도G2 1.264 .893 11.389 .001

신뢰도G1 1.255 .906 11.470 .001

고객충성
도

충성도H1 1.000 .884

0.69충성도H2 1.118 .858 16.618 .001

충성도H3 .858 .750 8.990 .001

서비스품
질

사후서비스 1.000 .561

0.43

공감성 1.358 .532 5.721 .001

편리성 1.223 .624 6.210 .001

안정성 1.398 .732 6.651 .001

신속성 1.620 .803 6.867 .001

잠재요인을 측정하는 변수들의 요인부하량이 높고 통계적으로,
유의적이면 그 측정변수들 간에는 집중타당성이 있다고(p<0.05),
할 수 있다 또한 각 측정변수들의 표준화 요인부하량은 이상. 0.7
이 바람직하며 만약 또는 이하라면 제거를 권유한다 평균, 0.4 0.5 .
분산추출값 은 표준화 요인 부하(average variance extracted : AVE)
량을 제곱한 값들의 잠재변수별 평균을 의미하는 것으로 그 크기
가 이상이면 집중타당성을 갖는 것으로 받아들여진다 본 연구0.5 .
에서는 서비스품질에서 이하의 값이 나타났다 이는 서비스품질0.5 .
에 대한 변수로 사후서비스 공감성 편리성 안정성 신속성의 항, , , ,
목들에 대한 평균값으로 측정변수를 이용하였기에 값이 다소AVE
약하게 나온 것으로 여겨진다.

측정 항목 문항의 수 Cronbach-α 측정 항목 문항의 수 Cronbach-α

신속성 3 0.925 사후서비스 2 0.928

안정성 3 0.822 고객만족 3 0.870

이용편리성 3 0.877 신뢰성 3 0.802

공감성 3 0.815 충성도 3 0.816
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판별타당성2.2.2.

판별타당성은 잠재요인이 실제로 다른 잠재요인과 얼마나 다른
가에 관한 것으로 판별타당성 평가의 대상이 되는 두 잠재요인 각
각의 와 그 두 잠재요인 간의 상관관계 제곱을 비교하여 두AVE

가 모두 상관관계 제곱보다 큰가를 확인하는 방법이다 이때AVE .
각각의 가 모두 상관관계 제곱보다 크면 판별타당성이 있다고AVE
할 수 있다이학식( , 2011)

값은 구성개념의 신뢰성을 판단하는 절대적인 기준은 아AVE
니며 권장기준 값 또한 수리적인 근거가 아니고 단지 분산의,

정도는 설명되어야 한다는 인지적인 기준이다 본 연구에서50% .
제시한 서비스품질의 측정척도가 교차요인분석의 결과로 이루어졌
기 때문에 값이 권장 기준에는 다소 못 미치더라도 논문에AVE ,
기술한 다른 점검 방법들 예를 들어 등에서 신뢰성과 타당성, CR
을 인정받았기 때문에 이후 분석을 진행하였다.

표 각 잠재요인의 값과 상관관계 제곱< 8> AVE

잠재요인 AVE  
판별
타당성
여부

서비스품질 고객충성도
서비스품질 = 0.43
고객충성도 = 0.69 .794 0.63 △

고객만족 고객충성도
고객만족 = 0.64
고객충성도 = 0.69 .733 0.53 ○

고객만족 고객신뢰
고객만족 = 0.64
고객신뢰 = 0.70 .751 0.56 ○

서비스품질 고객만족
서비스품질 = 0.43
고객만족 = 0.64 .757 0.57 △

고객신뢰 고객충성도
고객신뢰 = 0.70
고객충성도 = 0.69 .738 0.54 ○

서비스품질 고객신뢰
서비스품질 = 0.43
고객신뢰 = 0.70 .765 0.58 △

가설의 검정3.

택배산업의 서비스품질이 고객충성도에 영향을 미치는 서비스
품질결정 성과형성 모델을 제시하기 위해서는 어떠한 변수들이,
매개변수를 결정하는지를 찾아내야 한다 이를 위해서 고객만족과.
고객신뢰가 서비스품질모형의 성과를 설명해 줄 수 있는 가장 적
합한 매개변수로 가설화 한 후 구조방정식모형을 이용한 다변량,
분석기법을 사용하여 가설검정을 실시하였다 가설검정은 경로분.
석을 적용하여 와 를 기준으로 실시하였, p-value C.R. (critical ratio)
고 모델 적합도 평가를 위해 적합도 지수인 카이스퀘어, , ( ),

등을 검정기준으p-value, GFI, AGFI, RMR, RMSEA, CFI, TLI, IFI
로 이용하였다.
다음으로 카이스퀘어 차이검증을 이용하여 모델 내 매개변수,

가 완전매개 효과가 있는 지 혹은 부분매(Mediator) (Full mediation)
개 효과가 있는 지를 분석하여 최종모델을 확정하(Partial mediation)
였다.

표 는 다변량분석결과를 바탕으로 경로분석을 이용한 가설< 9>
검정 결과이다 서비스품질이 고객충성도에 직접적인 영향을 미친.
다는 은 경로계수가 이고 는 로 지지되H1 0.684(p<0.01) , t-value 2.95
었다 개념적 모델에서 매개변수로 제시한 고객만족과 고객신뢰. ‘ ’ ‘ ’
가 서비스품질에 의해 긍정적인 영향을 받는 다는 와 은 각H2 H3

각 유의한 결과를 보였다 경로계수(H2: = 1.206 (p<0.01), t-value.=
경로계수 그리고 고객신뢰5.878, H3: =0.782(p<0.01), t-value=3.705).

가 고객만족에 영향을 미친다는 는 경로계수 이H4 0.465 (p<0.01)
고 는 로 유의한 결과를 보였다 그러나 매개 변수인, t-value 3.945 .
고객신뢰와 고객만족이 종속변수인 고객충성도로 이어지는 관계

과 는 상반된 결과를 보였다 즉 의 경우 경로계수가(H5 H6) . H6
는 로 가설이 지지된 반면 의 경우 경.582(p<0.01), t-value 4.985 , H5

로계수는 는 으로 유의하지 않은 결과를0.143 (p>0.10), t-value 1.163
나타내고 있다.

표 개념적모델의 다변량 분석결과가설검정< 9> ( )

경로 가설
추정치 t-value P

고객충성도 서비스품질← H1 .684 2.949 .003

고객신뢰 서비스품질← H2 1.206 5.878 .000

고객만족 서비스품질← H3 .782 3.705 .000

고객만족 고객신뢰← H4 .465 3.945 .000

고객충성도 고객신뢰← H5 .143 1.163 .245

고객충성도 고객만족← H6 .582 4.985 .000

Model Fit Index

Chi-square 143.5

d,f 71

CFI 0.960

TLI 0.940

IFI 0.960

개념적 모델 검정결과 비 유의한 변수가 모델 내에 포함되어
있을 가능성을 보임을 확인하였고 전반적 적합도 수준도 충족되,
었다 매개변수로 지정한 고객만족과 고객신뢰를 차례로 모델. ‘ ’ ‘ ’
에서 제외해 봄으로써 모델적합도 개선정도를 확인하고 개념적,
모델을 확인하는 단계에서 유의하지 못했던 경로 고객신뢰 충성‘ ->
도를 제외하고 최종 모델을 추정하였다’ .
최종모델을 결정하는데 있어서 서비스품질이 고객충성도에‘ ’ ‘ ’

직접적인 영향을 미치는 지를 판단하기 위해 매개변수인 고객만‘
족과 고객신뢰가 완전매개 효과가 있는지 또는 부’ ‘ ’ (full mediation)
분매개 효과가 있는지를 확인하는 카이스퀘어 차(partial mediation)
이검증 을 실시하였다(chi-square difference test) .
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그림 부분매개모델과 완전매개모델< 2>

표 에서 보는 바와 같이 카이스퀘어 차이검증결과 완전매< 10>
개 모델과 부분매개모델의 카이스퀘어는 유의한 결과를 보였고카(
이스퀘어 부분매개 모델에서의 직접효과 서비스=144.78, p<0.01), (‘
품질 고객충성도 도 유의경로계수’ ‘ ’) ( =.806(p<0.01), t=3.681( t >→ ∣∣

하게 나타났다 더욱이 전반적 모델 적합도를 보여주는2.58)) . CFI,
등의 값들에 있어서 부분매개 모델이 우수함을 보여주고TLI, IFI

있다 결국 부분 매개 모델이 최종모델로 선정 되었다. , .
이는 독립변수인 서비스품질이 종속변수인 충성도에 직접적인

영향을 주기도 하지만 매개변수로 정의한 고객만족과 고객신뢰를,
통하여서도 고객충성도에 영향을 미침을 알 수 있다 더욱이 매개.
변수의 상호관계에 있어서 고객신뢰가 고객만족에 선행됨을 알 수
있어 택배업계에서는 잘 정의된 서비스품질을 설계한 후 고객신뢰
에 더욱 만전을 기하여야 될 것으로 여겨진다 고객충성도에 영향.
을 미치는 요인들 간의 구조적인 형성과 원인관계는 그림 에< 3>
서 보여주는 것과 같이 나타났다.

표 최종모델의 선정< 10>

경로

부분매개모델
최종모델 채택( ) 완전매개모델

추정치 t-value 추정치 t-value

고객신뢰 서비스품질← 1.222 5.884*** 1.19 5.932***

고객만족 서비스품질← .758 3.574*** .872 4.339***

고객만족 고객신뢰← .482 4.035*** .444 4.128***

고객충성도 고객만족← .643 5.715*** 1.035 13.391***

고객충성도 서비스품질← .806 3.681***

Model Fit Index

Chi-square 144.797 159.275

d,f 72 73

CFI .959 .952

TLI .941 .931

IFI .960 .953

주 은 수준에서 유의함을 의미: *** 0.01

주 의 값은 표준화계수 를 은: ( ) (standardized regression weights) , ***
수준에서 유의함을 의미0.01

그림 고객 충성도에 영향을 미치는 각 요인들의< 3>
구조적인 형성과 원인 관계

결 론.Ⅴ

연구요약1.

본 연구는 선행연구에서 중요하게 다루고 있는 고객충성도와
관련된 요인들 중 첫째 택배서비스품질을 독립변수로 설정하고,
둘째 고객만족과 고객신뢰를 매개변수로 설정하여 가지 영향요, , 3
인 간의 구조적인 관계가 어떻게 형성되며 각 요인들이 상호간에,
고객충성도에 어떻게 영향을 미치는지 파악하고자 택배산업을 대
상으로 수행되었다.
기존 연구에서는 서비스 품질 고객만족 고객신뢰를 고객충성, ,

도에 미치는 개별 인자로 보고 각각에 대해서 연구를 수행하였고
이들 관계를 종합적으로 분석한 연구는 찾아보기 힘들다 본 연구.
에서는 서비스 품질이 고객만족과 고객신뢰 고객충성도에 영향을,
주고 고객만족과 고객신뢰가 매개변수가 되어 고객충성도에 영향,
을 미친다는 연구모형과 가설을 설정하여 분석하였다.
연구모형을 토대로 실증분석을 한 결과 첫째 매개변수인 고객,

신뢰는 고객충성도에 유의한 영향을 주지 않는 것으로 나타났다.
둘째 택배서비스품질이 고객만족 고객신뢰와 고객충성도에 영향, ,
을 주는 것으로 나타났다 셋째 고객신뢰는 고객만족에 영향을 주. ,
는 것으로 나타났다 넷째 고객만족이 고객충성도에 영향을 주는. ,
요소로 확인되었고 다섯째 매개변수인 고객만족과 고객신뢰는 서, ,
비스 품질에 대해 부분 매개 효과가 있는 것으로 확인 되었으며,
매개변수의 상호관계에 있어서 고객신뢰가 고객만족에 선행됨을
알 수 있었다.

연구 시사점2.

택배서비스품질이 고객신뢰 고객만족 고객충성도에 유의한 영, ,
향을 주는 것으로 나타났으며 이는 택배서비스품질이 좋아질수,
록 고객신뢰 고객만족 고객충성도는 높아짐을 알 수 있다 그리, , .
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고 고객신뢰와 고객만족 간에 경로계수와 고객만족과 고객충성도
간에 경로계수가 유의한 영향을 주는 것으로 나타났다 이는 고객.
신뢰가 높아질수록 고객만족은 높아진다는 결과를 보여주었으며
고객만족이 높아질수록 고객충성도가 높아진다는 결과이다.
연구결과를 토대로 실무적 시사점을 정리하면 다음과 같다.
첫째 연구결과를 통해 서비스품질 개 항목의 중요도는 신속성5

안전성 이용편리성 공감성 사후서비스(.800), (.732), (.623), (.531),
순으로 나타났다 이는 택배서비스에서 도착 지연 또는 물(.459) .

품 분실이나 훼손에 관련한 사건들이 빈번히 발생함에 따라 소비
자들이 택배서비스를 선정 할 때에 신속하고 안전하게 도착하는
서비스 이용을 최고로 선호하며 기본에 충실한 택배서비스의 이용
을 선호한다는 점을 보여준다 즉 일차적으로 신속성이나 안전성.
과 같은 기본적인 택배서비스 품질을 우선 고려하며 이들이 갖추,
어진 다음에 공감성과 사후서비스를 생각하는 실용적인 사고를 하
고 있음을 알 수 있기 때문에 이를 고려한 택배업체 경영이 요구
된다.
둘째 매개변수의 상호관계에 있어서 고객신뢰가 고객만족에 선,

행됨을 알 수 있어 택배업계에서는 잘 정의된 서비스 품질을 설계
한 후 고객신뢰에 더욱 만전을 기하여야 될 것으로 여겨진다.
셋째 택배시장은 물량위주 저 단가 경쟁으로 고객을 확보하고, ,

있는 상황으로 향후 가격 경쟁이 사라지고 가격이 적정 수준에,
오르게 되면 고객들은 다양한 서비스 요소들을 생각하며 택배업체
를 선택하게 될 것이다 따라서 택배업체들이 해야 할 일은 고객.
서비스 욕구에 대한 조사와 연구를 지속적으로 실시하고 체계적,
인 인프라 구축을 통한 고객과 택배업체와의 원활한 서비스망을
구축해서 다양한 서비스를 제공하고 서비스품질을 지속적으로 개,
선하여 고객신뢰와 고객만족을 제고하고 이를 통해 고객충성도를
확보하여 경쟁력을 높여야 할 것이다.

연구의 한계와 향후 연구방향3.

본 연구는 다음과 같은 한계점이 있으며 이에 따른 향후의 연,
구방향을 제시하고자 한다.
첫째 이번 연구는 택배서비스 품질 항목으로 신속성 안전성, , ,

이용편리성 공감성 사후서비스 등을 측정항목으로 이용하였다, , .
그러나 향후 연구에서는 보다 현실에 적합한 택배서비스품질의 새
로운 측정항목을 개발하여 분석해 보는 것이 필요할 것이다.
둘째 본 연구에서는 택배서비스를 이용한 일반 소비자만을 대,

상으로 조사가 이루어졌다 향후 연구에서는 택배서비스를 이용한.
기업 또는 단체 화주를 대상으로 한 분석을 통해 일반고객과 조직
고객의 고객 충성도에 미치는 요인들의 차이점을 분석해 볼 필요
가 있다.
셋째 변수의 구성에 있어서 고객만족 고객신뢰 고객충성도와, , , ,

같은 정성적인 변수의 관계를 살펴보았는데 가격 중량과 같은 정,
량적인 변수를 고려하지 않은 점이 연구의 한계로 남는다.
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