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Abstract

Purpose - Despite the structural irrationality of multi-level
transportation and the oil price rise, the domestic freight trans-
portation market continues to grow, mirroring the rise in e-com-
merce and resultant increase in courier services and freight
volumes. Several studies on courier services have been
conducted. However, few studies or statistics have been pub-
lished regarding regular freight services although they have
played a role in the freight service market. The present study
identifies the characteristics of regular freight service users to
seek competitiveness enhancement measures specific to regular
freight services.

Research design, data, and methodology - IPA is a com-
parative analysis of the relative importance of and satisfaction
with each attribute simultaneously. This study used IPA because
it facilitates the process of analyzing importance and perform-
ance, deriving implications and a visual understanding of results.
To enhance the competitiveness of regular freight services, this
study surveyed its current users regarding the importance of the
regular freight service factors. A total of 200 copies of a ques-
tionnaire were circulated and 190 copies were returned. In addi-
tion to demographics, respondents answered questions about
the importance of and satisfaction with services on a 5-point
Likert scale. Excluding 3 inappropriate copies, 187 out of 190
copies were analyzed. PASW Statistics 18 was used for stat-
istical analysis. A total of 20 question items were selected for
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the service factors presented in the questionnaire based on the
1st pilot survey and previous studies.

Results - According to the IPA performed to compare the im-
portance of and satisfaction with service factors, both im-
portance and satisfaction are high in the 1st quadrant, which in-
volves the economic advantage of using regular freight services,
quick arrival at destinations, weight freight handling, and less
time constraints on freight receipt/dispatch. This area requires
continuous management. Satisfaction is higher than importance
in the 2nd quadrant, which involves the adequacy of freight,
cost savings over ordinary courier services, notification on freight
arrival, and freight tracking information. This area requires in-
tensive investment and management.

Satisfaction is lower than importance in the 3rd quadrant, in-
volving the credit card payment system, courier delivery service,
distance to freight handling sites, easy access to freight han-
dling sites, and prompt problem solving. This area requires fur-
ther intensive management. Both importance and satisfaction are
low in the 4th quadrant, involving the availability of collection
service, storage space at freight handling sites, kindness of col-
lection/delivery staff, kindness of outlet staff, and easy delivery
checks. This area is a set of variables should be excluded from
priority control targets.

Conclusions - Based on the IPA, service factors that need
priority controls because of high importance and low satisfaction
include the credit card payment system, delivery service, dis-
tance to freight handling sites, easy access to freight handling
sites, and prompt problem solving. The findings need to be ap-
plied to future marketing strategies for regular freight services
and for developing competitiveness enhancement programs.
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서론1.

화물자동차운송 사업은 완결성 즉시성 등의 장점으로 인해 철,
도 해운 항공 등 여타 운송수단에 비해 국내운송에 매우 큰 비중, ,
을 차지하고 있고 국토면적이 좁고 면이 바다인 우리나라의 물류3
환경 상 대부분의 국내운송은 도로를 이용하여 당일 혹은 익일 배
송이 가능하여 자동차운송의 장점이 더욱 부각되는 환경을 가지고
있다 이러한 이유로 다양한 종류의 화물이 화물자동차를 이용하.
여 운송되고 있다 하지만 현재 화물자동차 운송사업법 상의 화물.
자동차 업종의 종류는 일반 개별 용달화물자동차만이 정의되어, ,
있어 실제 운송을 담당하는 화물자동차의 업종 및 차종의 다양성
을 반영하지 못하는 측면이 있다.
또한 실제 자동차 화물운송은 일반적인 화물자동차 외에 지게

차 호이스트 등을 이용한 중량화물의 상하차 작업을 위한 카고차,
량을 이용하기도 하며 화물운송 방식에 따라 서비스Door to door
이하 문전배송업업태인 택배 및 용달 개별 업종과 화물 취급점( , ) ,
에서 화주가 발수취하는 정기화물업으로 구분할 수도 있어 다양․
한 국내 화물 운송시장을 운송형태에 따라 좀 더 세분화 할 수 있
는 방안의 필요성이 제기되고 있다.
특히 문전배송업은 전자상거래의 활성화에 따라 지속적으로 물

량이 증가하고 있는 업종으로 다품종 소형 화물을 터미널 등의 자
동화된 분류시설을 거쳐 대부분 익일 배송하는 택배업과 주로 단
일 품목을 택배에 비해 높은 가격에 운송하는 개별 용달업로 나,
눌 수 있는데 본 연구에서 다루는 정기화물업은 주로 다품종 대,
량 중량 화물을 야드 터미널 등의 인력 분류시설을 거쳐 수화주,
인근 소재 화물취급점까지 운송하는 형태로 상기 문전배송업과 업
종에 따른 영역이 다르다고 할 수 있다.
정기화물업은 문전배송업과 같이 엄연히 화물운송시장의 일부

분을 담당하고 있음에도 그동안 공공기관의 통계자료나 업태에,
대한 국내 연구는 부족한 실정이다 이에 본 연구는 정기화물업을.
영위하는 업체 이용자의 특성을 파악하여 정기화물운송업의 고유
한 특성을 살려 경쟁력 강화 방안을 찾는데 그 목적이 있다.

이론적 배경2.

정기화물 운송업2.1.

국내에서의 정기화물은 택배사업이 시작되기 전에는 가장 중요
한 소화물운송수단이었으며 전국의 주요 운송거점을 중심으로 최,
소 개에서 최대 여 개의 영업점을 구축하고 있었다 또한400 800 .
대부분의 영업소들은 위탁점 위주로 운영되고 있었다.
정기화물업체들 역시 사업초기부터 택배사업 진출을 적극적으

로 추진하였으나 정기화물과 택배화물의 혼합취급에 따른 비효율
성 정보시스템의 미흡 일부지역의 화물배달 지연현상 등으로 크, ,
게 호응을 얻지 못하였다 시장의 급성장 시기에는 점유율 확대가.
가능하였으나 택배단가의 하락 서비스 요구수준의 상승으로 인해,
이미 년도부터 일부 정기화물업체를 중심으로 취급물량의 정2007
체를 겪기 시작하였다 다만 사 사 등 대표적 정기화물 운송업. K D
체의 경우에는 중량화물 택배를 중점적으로 육성하여 성공적으로
사업을 진행시키고 있으며 이들 정기화물의 영업소에서는 파렛트,
와 지게차 윙바디 집배송 트럭을 보유하고 집배송 서비스를 제공,
하고 있다 공단지역 도매시장 주변에 영업점이 위치해 있으며 운. ,
영규모는 일반 택배업체의 영업소보다는 작지만 자신의 영업구역
내에 집배센터를 운영함으로서 고객과의 거리를 좁혀 신속한 집배

송서비스를 제공하는 것을 강점으로 가지고 있다(Cho, 2012).
택배법 제정이전에는 정기화물은 발송편이 일 회만 이루어졌1 1

으며 의뢰인이 직접 영업소에 가서 발송해야 하며 집하나 배달을, ,
요청하는 경우 용달요금을 지불해야하는 등 시내 집배 요금이 비
쌌다 또한 소형화물의 경우 분실우려가 높고 화물의 안전성과 사.
고 시 회사의 책임성이 낮았다 정기화물은 본인확인과 물표지참.
등 물품 수령 절차가 복잡하였지만 다량인 경우 가격이 저렴하고,
철도가 개설되지 않은 지방에도 영업소가 개설되어 농촌지역에서
생산되는 비교적 무거운 농산물을 용이하게 발송할 수 있다는 장
점 때문에 유사택배 서비스 중 그 이용 규모가 상당히 컸다.
정기화물 운송 실태를 조사결과 정부의 인가요금은 있었지만

운송료 뿐 아니라 요금표 게시와 저울 비치가 되어 있지 않는 등
많은 문제점을 드러내고 있었다 인가한 운송요금은 현실성이 없.
고 다양한 운송품목에 비해 세목별 규정이 미약하고 복잡하여 거
의 지켜지지 않는 실정이었다 운송업자들은 정확한 산정 기준에.
근거하지 않고 임의적으로 가격을 책정하고 있어 많은 혼선을 빚
고 있었다(Lee, 2012).
또한 운송요금과 요금산정 기준에 대한 홍보물이 전혀 갖추어

져 있지 않았으며 계산기준이 되는 무게를 잴 수 있는 저울마저,
구비되지 않았다 작업장은 정돈되어 있지 않으며 창고 관리도 허.
술하여 분실 도난 및 화재의 위험성에 노출되어 있으며 소비자가, ,
믿고 화물을 의뢰할 수 있는 전반적인 장치가 없었다.
정기화물 업체는 소비자가 쉽게 이용할 수 있도록 각 구별로

영업소를 두고 있으나 본점과는 관계없는 개별적인 영업을 하고
있어 각 영업소마다 운송요금이 다르며 그 가격차이가 크게 나타
나고 있었다 당시의 화물운송 체계와 요금이 무질서한 것은 당국.
의 규제가 소극적이기 때문이기도 했다 이런 상황에서는 화물 운.
송으로 인한 소비자와 업자간의 분쟁이 일어날 소지가 많았다.

관련 선행연구 및 화물운송 서비스 요인2.2.

의 연구에서는 노선화물운송업을 정의하였으며 노선Min(2004) ,
화물 자체보다 소화물이 차지하는 비중이 늘어나고 있어 소화물일
관운송업과 중복되어 있으며 노선화물운송업이 활성화 되지 않은,
이유로 다음과 같이 세 가지 이유를 들었다 첫째 터미널의 부족. ,
으로 영업소에게 터미널의 역할 일부가 전가되고 있고 둘째 화물, ,
운송에 참여하기 위한 영업규모가 크며 운송의 완결성이 낮은 점,
을 제시하였다 마지막으로 비수익노선의 존재 임대영업소의 과. ,
다 서비스의 미흡 등의 문제점을 지적하면서 해결방안으로 자본, , ,
노동 재료 투입과 같은 투입물 대비 산출물의 비율을 극대화 시,
키는 방안 즉 기존 기술의 전파 등의 활용방안을 모색해야 한다,
고 하였다.

은 화물자동차운송업에 대한 규제완화 정책을Shin et al.(2000)
해외 화물자동차 정책과 비교하며 규제완화의 과제로 일반화물운,
송업의 최저등록기준 철폐 재계약 및 재중계 대리제한 개선 운, , ,
송사업자의 배상보험의 의무화 등을 제시하였으며 은, Hong(2001)
화물운송서비스 품질에 대해 택배 및 정기화물의 경쟁우위를 확보
하기 위해서 많은 수의 취급점과 화물을 처리할 수 있는 장비 및
인력이 요구되며 요금의 최적화 고객이 편리하게 이용할 수 있는, ,
서비스 개발이 필요하다고 하였다.

은 택배 운영업체와 택배이용업체를 대상Lee and Song(2005)
으로 분석을 통하여 국제경쟁력 강화를 위한 과제로 택배업의IPA
신설 및 관련법 제정을 통한 대형화 전문화를 촉진할 것과 화물,
사고 발생 시 손해배상능력 배양 업계의 적정가격 형성을 위한,
노력 택배터미널의 외국근로자 고용 허가 화물차 공급 완화 등을, ,
들었으며 은 택배서비스 품질요인의 활용방안에 대한, Yang(2014)



85Young-Jae Lee, Soo-Hong Park, Il-Suck Sun / Journal of Distribution Science 13-1 (2015) 83-91

연구에서 택배서비스 품질요인을 제시하였다 그밖에 다양한 기존.
문헌조사를 통해 과 같이 화물 운송 서비스 요인에 대<Table 1>
하여 개 평가항목과 개의 문항을 구성하였다8 20 .

Item Measurement indicator Author

Economic
feasibility

Adequacy of freights(fares)
Cost savings over courier services

Economic advantages of using
regular freight services

Credit card payment system

Kim &
Kim(2013)

Timeliness
Quick arrival of freight at destination
Collection service at a desired point

of time
Kang(2004)

Convenience

Handling weight freight
Courier delivery service

Less time constraints on freight
receipt/dispatch

Storage space at freight handling
sites

Mentzer(1999)
Han(2001)
Kang(2004)

Proximity Distance to freight handling sites
Easy access to handling sites Hong(2001)

Kindness Kindness of collection/delivery staff
Kindness of outlet staff

Parasurman,
Zeithaml &
Berry(1985)

Lee &
Sun(2014)

Reliability

Accuracy of freight
delivery(destination)

Stability of freight delivery
(damage/loss)

Yoon &
Park(2006)

Information Notification on freight arrival
Freight tracking information

Lee &
Sun(2014)

Follow-up
service

Easy delivery check
Prompt problem solving Han(2001)

<Table 1> Literature on freight transport service factors

분석 및 화물운송 서비스 요인2.3. IPA

분석이란 상품이나 서비IPA(Importance-Performance Analysis)
스가 지니고 있는 속성들에 대해 소비자가 어떻게 인식하고 있는
지를 분석하기 위한 것으로 이용 전 중요시하는 속성과 이용 후
만족도를 이용자 스스로가 평가하게 함으로써 각 속성의 상대적인
중요도와 만족도를 동시에 비교분석하는 평가방법이다· (Kwon &

이렇듯 는 중요도와 성과를 분석하여 시사점을Kwon, 2007). IPA
도출하는 분석방법으로 분석이 용이하며 시각적으로도 이해하기가
편한 장점으로 다양한 산업영역에서 이용되고 있다 특히 경영 및.
마케팅 분야에서는 경쟁업체간의 상표와 상품 서비스에 대한 강,
점과 약점을 파악하여 경영 전략이나 마케팅 전략을 수립하기 위
해 사용되고 있다.

는 에 의해 개발된 이후로 다양한IPA Martilla and James(1977)
분야에서 사용되었는데 관광분야에서는 관광 숙박업 외식 컨벤션, ,
등의 분야에서 중요도와 만족도의 차이를 파악하여 강점과 약점을
살펴 전략적인 마케팅 방안을 도출하였다.
전시컨벤션 분야에서는 참관객의 전시회와 관련된 참관결정요․

인과 체험 속성에 대해 부여하는 중요도와 성취도를 파악하고 전

시회에 대한 참관객의 행동특성을 조사하여 전시산업의 효율적 마
케팅 수립에 대한 기초자료 및 시사점을 제공한 의 연Kim(2012)
구와 더불어 Jang et al.(2010), Kim(2009), Kim and Kim(2006)
등의 연구가 있으며 외식분야에서는 페밀리 레스토랑의 업체간,
중요도와 만족도를 분석한 의 연구 및 한식Yang and Park(2002)
의 세계화와 마케팅 전략을 위한 Lim et al.(2012), Lee and

의 연구와 더불어Chae(2008), Cho et al.(2007) Kim et al.(2012),
등의 연구가 있다Yoon(2008), Park and Kim(2007) .

그 밖에 관광분야에서는 분석을 이용하여 국립공원 도보탐IPA
방객의 선택속성을 비교한 의 연구 철도관광상Kwon et al.(2012) ,
품 구매경험에 따른 서비스품질을 분석한 의 연Ju and Lee(2011)
구 국립중앙박물관 방문객을 대상으로 박물관 서비스품질에 대한,
중요도와 만족도를 분석한 의 연구를 비롯하여Lee(2008) Choi et
al.(2009), Kim and Oh(2009), Kim(2008), Lee et al.(2008),

등의 연구가 있다Kim(2011) .
교육분야에서는 이 국내 교수설계자의 역Eom(2008) e-Learning

량분석을 분석하였으며 호텔서비스교육 프로그램을 분석한, Roh
의 연구 조리 실습실 시설에 대한 전공자의 중요and Won(2008) ,

도만족도를 분석한 의 연구를 포함하여- Na and Choo(2009) Choi
등의and Kim(2012), Choi(2012), Kim and Lee(2012), Lee(2007)

연구가 있다 뿐 만 아니라 분석은 병원경영 분야의. IPA Lee and
의 연구 사회복지 분야에 의 연구 등 다양한Lee(2012) , Kim(2012)

분야에서 활용되고 있다.
물류분야에서는 항만의 경쟁력 분석을 위해 를 활용한 연구IPA

가 있는데 및 은 각각, Roh and Kim(2007) Bang and Kim(2006)
평택항과 광양항의 활성화 방안을 위해 화물유치방안 및 선사유치
전략 연구하였다 그밖에 은 택배서비스 품질요인 활용. Yang(2014)
연구에서 기법을 활용하였으며 은 컨테이너IPA , Kim et al.(2013)
터미널 운영측면의 생산성 향상방안을 연구하기위해 작업의 상호
작용성을 고려한 개의 생산성 향상요인을 통해 와 분석17 AHP IPA
을 이용하여 생산성 향상요인들의 포지셔닝을 확인하고 전략적 개
선방향을 제시하였다 그 밖에 는 택배산업의 국제 경쟁. Lee(2012)
력 향상을 위한 방안을 찾는 연구에서 기법을 이용하였다IPA .
또한 항공분야에서는 개념을 중심으로 저비용항공사Airscape

의 발전 방안에 대하여 연구한 의 연구와 국적Yoon et al.(2012)
항공사와 저가항공사를 기반으로 항공사의 선택속성의 분석IPA
을 통한 전략을 도출한 의 연구와 함께Park et al.(2012) Kim and

의 연구 의 연구 등이 있다Lee(2011) , Kwon(2010) .

실증분석3.

설문개요3.1.

본 연구는 정기화물업체의 경쟁력 강화 방안을 마련하기 위해
현재 정기화물업체 이용자를 대상으로 정기화물 서비스 요인의 중
요도에 대하여 설문조사를 실시하였으며 설문지는 총 부를 배, 200
포하여 부를 회수하였다 설문자의 기본 인적사항을 비롯하여190 .
서비스 중요도 및 만족도에 관한 내용은 리커드 점 척도방식으로5
설문하였으며 회수된 부의 설문 중 적절하지 않은 부를 제외, 190 3
한 부를 분석에 이용하였다 통계처리는187 . PASW Statistics 18
프로그램을 사용하여 분석하였으며 설문에 제시된 서비스 요인은,
차 조사와 기존 선행연구를 참고로 개 문항을 선정하였다1 Pilot 20 .
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설문응답의 기본현황3.2.

총 명의 응답자 중 남성이 명 으로 여성 명에187 178 (95.2%) 9
비해 월등히 많았으며 연령은 대와 대가 약 정도를 차지, 30 40 90%
하고 있었다 직업은 생산직 자영업 판매직. (28.9%), (24.6%),

영업직 순이었으며 학력은 전문대졸 대(21.4%), (16.6%) , (39.6%),
졸 고졸 순이었다 월수입은 만원 명(34.8%), (23.0%) . 150~199 116

만원 명 만원 명(62.0%), 200~249 43 (23.0%), 250~299 24 (12.58%)
로 나타났다 정기화물 취급소 방문 빈도는 매일 방문하는 사람이.
명으로 전체의 를 차지하였으며 주 회 이상 명25 13.4% , 4 32

주 회 명 주 회 명 주 회 이하(17.1%), 3 45 (24.1%), 2 51 (27.3%), 1
가 명 를 차지하였다 성별의 경우 여성에 비해 남성 설34 (18.2%) .
문지가 월등히 많았으나 정기화물의 경우 성별의 영향이 많지 않
은 택배업에 비해 일반적으로 남성이용자 많기 때문에 인구통계학
적 문제는 없을 것으로 사료된다.

정기화물 서비스에 대한 집단 간 인식차이 분석3.3.

정기화물 서비스에 대한 개 항목은 과 같으며 중20 <Table 3> ,
량화물의 취급 가능이 평균 으로 제일 중요한 서비스 요인으4.813
로 생각하고 있었다 중량화물은 택배 운송을 이용하기에는 곤란.
한 서비스이기 때문에 정기화물 서비스 요인 중 제일 중요한 요인
으로 생각하는 것으로 보인다 또한 취급소 접근 용이성. (4.722),
배송서비스 취급소까지의 거리 등이 높게 나타났는(4.561), (4.487)
데 택배운송에 비해 취약한 문전수송 서비스가 어려운 점을 대변,
하고 있는 결과로 볼 수 있으며 고객들은 정기화물에도 택배와,
비슷한 배송서비스의 편리성을 원하고 있었다 또한 배송이 어렵.
다면 취급소에 손쉽게 접근할 수 있거나 근거리에 취급소가 위치
하는 것을 중요한 요인으로 생각하였다.
다음으로 화물배송의 정확성 및 안정성 등 정기화(4.585) (4.465)

물 서비스의 신뢰성도 중요한 서비스 요인으로 보았으며 정기화,
물 이용 시 경제성 카드 결제 가능성 문제 발생 시(4.299), (4.524),
신속한 처리 등도 중요한 요인으로 조사되었다(4.567) .

Item Measurement indicator Mean S.D.

Economic
feasibility

Adequacy of freights(fares) 3.626 1.183
Cost savings over ordinary

courier services 4.011 1.039

Economic advantages of using
regular

freight services
4.299 0.905

Credit card payment system 4.524 0.734

Timeliness

Quick arrival of freight at
destination 4.492 0.904

Collection service at a desired
time point 3.209 1.026

Convenien
ce

Handling weight freight 4.813 0.519
Delivery service 4.561 0.878

Less time constraints on freight
receipt/dispatch 4.123 1.206

Storage space at freight handling
sites 3.037 0.978

Proximity
Distance to freight handling sites 4.487 0.762
Easy access to freight handling

sites 4.722 0.700

Kindness
Kindness of collection/delivery

staff 3.529 1.120

Kindness of outlet staff 3.615 0.884

Reliability

Accuracy of freight delivery
(destination) 4.583 0.545

Stability of freight delivery
(damage/loss) 4.465 0.762

Information
Notification on freight arrival 3.690 1.215
Freight tracking information 3.973 1.217

Follow-up
service

Easy delivery check 2.834 1.074
Prompt problem solving 4.567 0.821

<Table 3> Importance with regular freight service factors

<Table 2> Demographics of the sample

Item Sub-item Number % Item Sub-item Number %

Gender Males 178 95.2

Education

High school 43 23
Females 9 4.8 College 74 39.6

Age

20 and younger 0 0 University 65 34.8
21~30 10 5.3 Graduate school 4 2.1
31~40 66 35.3 Other 1 0.5
41~59 84 44.9

Monthly income

1.49m Won and less 3 1.6
50 + 27 14.4 1.50~1.99m 88 47.1

Occupation

Office 10 5.3 2m~2.49m 56 29.9
Production 54 28.9 2.5m~2.99m 31 16.6

Retail 40 21.4 3m + 9 4.8
Sales 31 16.6

Frequency of
visits

Daily 25 13.4
Public sector 3 1.6 4+/week 32 17.1
Self-employed 46 24.6 3/week 45 24.1

Housewife 1 0.5 2/week 51 27.3
Student 1 0.5 1/week 25 13.4
Other 1 0.5 Up to 3/month 9 4.8
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정기화물 서비스의 마케팅 강화 방안을 도출하기 위해 집단 간
의 인식차이를 알아보는데 용이한 를 실시하였으며 항목의t-test
신뢰성 검증을 위해 내적일관성 평가 방법인 알파 계수Cronbach
를 이용하였다 정기화물 서비스에 대한 설문은 항목 이었으며. 20 ,

알파 계수가 으로 설문의 내적일관성 측면에서 신Cronbach 0.617
뢰성에 문제가 없는 것으로 나타났다.

Survey Configuration Items Item number Cronbach α

Regular Freight Service Factors 20 0.617

<Table 4> Reliability test

설문에서 조사한 일반적 특성에 따라 성별 연령 직업 학력, , , ,
수입 취급소 방문 빈도 등에 따라 집단을 나누어 정기화물 서비,
스에 대한 집단 간 인식차이가 있는 지를 분석하였으며 본 연구,
에서는 인식차이가 있는 요인만을 제시하였다.
먼저 성별의 경우는 남성 비율이 여성 비율에 비해 월등히 많

기 때문에 분석에서 제외하였으며 연령의 경우 세 이하 집단과, 40
세 이상 집단으로 나누어 집단 간 인식차이가 있는지 분석하였41

다 대부분의 서비스 요인에서 인식차이를 보이지 않았으나 취급. ,
소 화물의 보관장소 넓이가 유의수준 수준에서 차이가 있는0.1
요인으로 나타났다 세 이하 집단에 비해 세 이상의 집단에서. 40 41
보관장소의 넓이가 중요한 요인으로 보았다.

Regular Freight
Service Factors Age N Mean S.D F t p

Storage space at
freight handling

sites

20 and
younger 76 2.88 1.07

1.112 1.810 0.072**More than
41 years of

age
111 3.14 0.90

<Table 5> Analysis of differences in perception of Age

* p<0.05, **p<0.1

다음으로 직업에 따른 인식차이를 알아보기 위해 One-Way
분석을 실시하였다 설문자들이 다양한 직업군을 형성하ANOVA .

고 있었기 때문에 두 집단으로 나누기가 곤란하였으며 따라서 다,
수의 집단 비교에 유용한 를 이용하였다 분석결과 직업에ANOVA .
따른 인식차이는 존재하지 않은 것으로 나타났다 학력에 따른 인.
식차이에서는 전문대졸 이하와 대졸이상으로 집단을 나누어 t-test
를 실시한 결과 내점직원의 친절함 정도는 유의수준 수준에서0.05
인식차이를 보였으며 화물배송의 안정성 화물도착 시 알림 문제, , ,
발생 시 신속한 처리 여부 등이 유의수준 수준에서 인식차이0.1
를 보였다.

* p<0.05, **p<0.1

또한 월수입에 따라 만원 이하 집단과 만원 이상 집단은199 200
각각 명 명이었으며 분석결과 대부분의 서비스 요인에서119 , 68 ,
집단 간 인식차이가 없었으나 중량가능 취급 가능 요인이 유0.1
의수준에서 인식차이를 보였다 만원 이상의 고 수익 집단이. 200

만원 이하 집단에 비해 정기화물의 중량화물 취급이 가능한199
점을 중요 서비스 요인으로 생각하였다.

Regular Freight
Service Factors Income N Mean S.D F t p

Handling
weight freight

Below 1.99m 119 4.76 0.58
11.727 1.860 0.065**More than

2m 68 4.90 0.39

<Table 7> Analysis of differences in perception of income

* p<0.05, **p<0.1

취급소 방문 빈도에 따라 주 회이상과 주 회 이하 집단으로3 2
나누어 를 실시한 결과 유의수준 수준에서 주 회 이상t-test 0.05 3
자주 방문하는 집단이 주 회 이하 집단에 비해 취급소까지의 거2
리를 중요한 요인으로 보았다.

Regular Freight
Service Factors Recency N Mean S.D F t p

Distance to freight
handling sites

More than
3/week 102 4.60 0.72

2.253 -2.205 0.029*Below
2/week 85 4.35 0.80

<Table 8> Analysis of differences in perception Recency

* p<0.05, **p<0.1

정기화물 서비스의 고객 만족도 및 분석3.4. IPA

는 정기화물 서비스에 대한 만족도를 조사한 결과이<Table 9>
다 가장 만족하는 서비스 요인은 중량화물의 취급 가능 이. (4.310)
었으며 도착지에 대한 신속한 도착 화물배송의 정확성, (4.305),

순이었다 불만족하는 요인은 원하는 시간대의 집하서비스(4.364) .
가능 여부 카드결제 가능성 배송 서비스 등(2.310), (2.337), (2.449)
으로 나타났다.

Regular Freight
Service Factors Education N Mean S.D F t p

Kindness of
outlet staff

Below
college 117 3.50 0.92

2.513 2.230 0.027*
More than
university 70 3.80 0.81

Stability of freight Below 117 4.54 0.74 2.363 -1.70 0.090**

<Table 6> Analysis of differences in perception of Education

delivery
college

3More than
university 70 4.34 0.80

Notification on
freight arrival

Below
college 117 3.56 1.26

1.260 1.836 0.068**
More than
university 70 3.90 1.03

Prompt problem
solving

Below
college 117 4.49 0.88

7.710 1.814 0.071**
More than
university 70 4.70 0.71
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Item Measurement indicator Mean S.D.

Economic
feasibility

Adequacy of freights(fares) 3.535 0.854

Cost savings over ordinary courier
services 3.701 0.923

Economic advantages of using regular
freight services 3.679 0.874

Credit card payment system 2.337 1.530

Timeliness
Quick arrival of freight at destination 4.305 0.826

Collection service at a desired time point 2.310 1.109

Convenience

Handling weight freight 4.310 0.753

Delivery service 2.449 1.138

Less time constraints on freight
receipt/dispatch 3.246 0.978

Storage space at freight handling sites 2.781 1.133

Proximity
Distance to freight handling sites 2.797 1.242

Easy access to freight handling sites 2.631 1.261

Kindness
Kindness of collection/delivery staff 2.984 1.047

Kindness of outlet staff 2.861 1.400

Reliability
Accuracy of freight delivery

(destination) 4.364 0.979

Stability of freight delivery (damage/loss) 3.556 1.152

Information
Notification on freight arrival 3.428 1.210

Freight tracking information 3.428 1.146

Follow-up
service

Easy delivery check 3.043 1.192

Prompt problem solving 3.005 1.338

<Table 9> Satisfaction with regular freight service factors

중요도와 만족도를 비교하는 분석을 실시하였으며 사분IPA , 1
면 은 중요도와 만족도가 모두 높은 영역으로 지속적(Quadrant 1)
인 관리가 필요한 영역으로 정기화물 이용시 경제성 도착지로의,
신속한 도착 중량화물의 취급가능 화물 수취 발송 시간의 제약, , ,
이 적음으로 나타났다.

사분면 은 중요도에 비해 만족도가 높은 영역으로2 (Quadrant 2)
과잉투자 및 관리를 지향해야 하는 영역으로 운임의 적절성 일반,
택배비용대비 비용 절약성 화물 도착시 알림 화물추적의 정보 제, ,
공성이 포함된다.

사분면 은 중요도에 비해 만족도가 낮은 영역으로3 (Quadrant 3)
더욱 집중적인 관리가 요구되는 항목이다 중점투자영역에서는 카.
드결제가능 여부 택배배송서비스 취급소까지의 거리 취급소 접, , ,
근의 용이성 문제의 신속한 처리여부로 나타났다, .

사분면 은 중요도와 만족도가 모두 낮은 영역으로4 (Quadrant 4)
우선 관리대상 순위에서 제외되어야 변수들의 집합이다 집하서비스.
가능여부 취급소 화물보관 장소의 넓이 집하 배송직원의 친절한, , ,
정도 내점직원의 친절한 정도 배송확인의 용이성으로 나타났다, , .
즉 결과를, 종합해보면 일반 소화물택배와는 다른 시장이 있음

을 알 수 있으며 정기화물서비스를 이용하는 화주들은 비교적 오,

랜 기간 동안 중량화물을 시간에 제약 없이 수취 발송하기를 원하
며 택배보다 비교적 경제적인 것으로 느끼는 것으로 나타났다 그.
러나 운임의 카드결제를 확대할 것과 정기화물취급소 선택시 비,
교적 가까운 곳 찾는 고객이 많은 만큼 지속적으로 화물취급소의
확대와 접근을 용이하게 하기 위한 업체의 노력이 요구된다 더욱, .
이 고객은 화물의 운임보다는 좀 더 쉽고 편하게 화물운송서비스
를 이용하고자 하는 요구가 크므로 이에 대한 다각적인 전략이,
필요하다.

<Figure 1> Diagrammatic IPA

<Table 10> IPA Results

Intensive investment
(3rd quadrant)

Maintenance & enhancement
(1st quadrant)

Credit card payment④
system

Economic advantage of regular③
freight services

Delivery service⑧ Quick arrival at destination⑤

Distance to freight⑪
handling sites Handling weight freight⑦

Easy access to freight⑫
handling sites

Less time constraints on freight⑨
handling

Prompt problem solving⑳

Progressive improvement
(4th quadrant) In status quo (2nd quadrant)

Collection service⑥ Adequacy of freights(fares)①

Storage space at freight⑩
handling sites

Cost savings over ordinary②
courier services

Kindness of⑬
collection/delivery staff Notification on freight arrival⑰
Kindness of outlet staff⑭ Freight tracking information⑱
Easy delivery check⑲
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결론4.

본 연구에서는 정기화물산업의 경쟁력 강화방안을 마련하기 위
하여 정기화물을 이용하는 화주를 대상으로 설문조사를 실시하였
으며 정기화물 서비스요인에 대한 인식차이 및 중요도만족도 분, -
석을 실시하였다 결과는 다음과 같다. .
첫째 정기화물서비스를 이용하는 대부분의 화주들은 명, 1 10∼

미만의 영세한 기업고객으로 이용시간은 오전이 대부분 이, (77.9%)
며 일반 택배서비스가 시작되기 이전인 시 이전 시에 화물을06 09∼
수취하러 오는 화주가 전체이용화주의 를 차지함으로 기존36.7%
택배서비스가 제공하기 어려운 화물의 취급 화물의 보관기능을,
통하여 택배의 가장 큰 장점으로 꼽을 수 있는 일관운송 정해진,
배송시간 등과는 다른 서비스 요구가 있는 것으로 파악되었다.
둘째 화주들의 과반수가 년 이상을 지속적으로 정기화물서비, 7

스를 이용하였으며 상기와 같은 정기화물업체의 일시화물보관기,
능과 시간으로부터의 자유로움 등의 이유로 업체 선정 시 운임에,
비해 화물취급소의 접근성을 염두해 두고 있음을 알 수 있었다.
셋째 연령 학력 월수입 취급소 방문빈도 등에 따라 인식차이, , , ,

를 분석한 결과 비교적 고연령 집단이 취급소 화물 보관장소의 넓
이를 중요한 서비스 요인으로 생각하고 있었으며 고학력 집단이,
내점직원의 친절도 화물도착 시 알림 서비스 문제 발생 시 신속, ,
한 처리 등을 중요한 서비스 요인으로 생각하고 있었다 또한 고.
수입 집단이 중량화물의 취급여부를 중요한 서비스 요인으로 생각
하고 있었으며 취급 방문빈도가 높은 집단은 취급소까지의 거리,
를 중요한 서비스 요인으로 인식하고 있었다.
넷째 분석 결과 중요도는 높지만 만족도가 낮기 때문에 중, IPA

점관리해야 하는 서비스 요인에는 카드 결제 가능 여부 배송서비,
스 취급소까지의 거리 취급소 접근의 용이성 문제의 신속한 처, , ,
리여부 등이 도출되었다.
이와 같은 분석 결과는 향후 정기화물 서비스의 마케팅 전략

등에 활용될 필요가 있으며 경쟁력 강화 방안을 마련하는 기초될,
수 있다 한편 본 연구의 한계점은 다음과 같다 설문조사 대상이. .
일부지역으로 한정하였기에 전체적인 특성을 대변하는 측면에서는
제한점이 있었다 또한 정기화물업은 택배와는 다른 비규격 중량. , ,
부피화물을 포함한 다양한 화물 특성을 가지고 있어서 전체적인
화종과 화물특성을 연구에 반영하는데는 한계가 있었다.
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