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Ⅰ.서론

1.연구 배경 및 목적

최근 정보기술의 급격한 발전으로,컴퓨터와 네트워크라는 매체를 통해 상품

및 서비스의 거래가 이뤄지는 방식인 전자상거래가 보편화되면서 이를 기반으로

하는 인터넷 쇼핑몰이 새로운 유통채널의 하나로써 자리 잡아 가고 있다.

인터넷 쇼핑몰은 인터넷이 연결된 곳이면 언제든지 이용가능하다는 점에서

시공간의 제약을 받지 않고,실시간으로 온라인상에서의 제품의 정보를 확인할

수 있다.또한 오프라인(off-line)점포에 비해 비교적 저비용으로 제품구매가 가

능하며 고객이 직접 점포를 방문하지 않아도 구매가 가능하다는 편의성 등의 장

점으로 빠르게 확산되고 있다.

2012년 1/4분기 통계청의 사이버쇼핑몰 현황에 대한 조사 결과에 따르면,사이

버쇼핑 거래액은 전년에 비해 11.8% 증가한 7조 7,110억 원으로 특히 음․식료

품,농수산물 상품군이 증가하였다.

온라인을 통한 거래는 공급자(또는 판매자)입장에서 뿐만 아니라 소비자 입장

에서도 거래비용이 줄어들 수 있고 동시에 많은 대안들을 고려할 수 있다.기존

의 거래하던 공급자에서 다른 새로운 공급자로 바꿀 수 있는 것이 고객들에게

훨씬 수월한 일이 되었고,이는 전자상거래에서 고객들이 보다 더 많은 힘을 가

진다는 것을 의미한다.또한,최근 경기불황과 물가상승 등의 여파로 같은 상품

이라고 해도 가격이 저렴한 제품을 찾는 소비자들이 많아지면서,토지 및 인건비

가 상대적으로 적게 드는 인터넷 쇼핑몰을 이용하는 소비자들이 급증하고 있는

추세이다.

이러한 의미에서 전자상거래 시장은 “역전된 시장(reversemarket)"이라고도

하는데,소비자가 판매자(vendors)를 적극적으로 찾아 나서고 자신들의 원하는

시간에 훨씬 더 유리한 조건으로 공급자와 거래를 할 수 있는 등 전통적인 시장

과는 권력의 중심이 소비자로 변화되었음을 의미한다.

전자상거래에서의 소비자 권력이 증대되는 상황에서 물류가 맡은 역할은 크다.
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형태가 있는 시장에서의 제조업 및 유통업에서 이루어지던 관행이나 거래형태가

없어지는 가능성은 있지만,물류를 없애는 것은 불가능하다.인터넷 상에서 거래

가 끝나도 구매한 상품이 도착하지 않으면 완전히 거래가 성립되었다고 할 수

없기 때문이다.또한 최근 온라인을 통한 구매를 위해 공급자 선택에 있어 저렴

한 가격은 기본이고 가격 이외의 부가가치 즉,물류에 대한 기대도 중요한 선택

기준이 되고 있다.

따라서 본 연구는 온라인 쇼핑에서의 물류서비스 품질이 소비자에게 미치는

영향을 살펴보고자 한다.기존의 시장과 달리,온라인 시장에서는 쉽게 공급자

및 판매자를 바꿀 수 있다는 점을 볼 때,소비자와의 관계 형성 및 유지가 중요

할 것이다.기존의 물류서비스 품질 연구는 물류 성과 혹은 고객 만족도에 미치

는 영향을 규명하는데 중점을 두고 있다.이에 본 연구에서는 관계품질 요인인

신뢰와 만족에 미치는 영향을 조사하고 궁극적으로 재구매의도에 미치는 영향을

살펴보고자 한다.

2.연구의 방법 및 논문의 구성

1)연구의 방법

본 연구는 온라인 쇼핑에서의 물류서비스 품질이 신뢰 및 만족에,신뢰와 만족

이 재구매의도에 어떠한 영향을 미치는지를 살펴보고자 한다.

따라서 본 연구에서는 물류서비스 품질,신뢰와 만족,재구매의도와 관련한 국

내․외 선행연구들의 자료를 수집하고,이를 바탕으로 이론적 체계를 형성하며

연구의 접근방식을 도출한다.또한 문헌고찰을 통해서 각 변수들 간의 관계를 추

정해 볼 수 있으며 이를 바탕으로 연구변수들 간의 잠재적 관계를 도출할 수 있

으며 이를 가설로 활용한다.

둘째,문헌연구를 바탕으로 연구변수들의 개념을 확립하고 가설을 도출하고 실

증연구를 위한 설문지를 작성한다.실증분석은 SPSS 18.0 통계프로그램과

AMOS18.0을 적용한다.
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2)논문의 구성

본 연구의 목적을 이행하기 위해 문헌을 통해 이론을 살펴보고 이를 바탕으로

실증분석을 실행한다.이러한 과정을 이행하기 위해 총 5장으로 구성한다.구체

적인 내용은 다음과 같다.

제Ⅰ장은 연구의 서론 부분으로 연구의 필요성과 목적,연구방법을 언급한다.

제Ⅱ장은 연구의 이론적 체계를 수립하기 위해 온라인 물류서비스 품질,신뢰와

만족,그리고 재구매의도 등 4개의 잠재변수간의 관계에 대해 선행연구를 중심으

로 고찰한다.

제Ⅲ장은 실증연구를 효율적으로 수행하기 위한 연구방법을 구성하는 부분으

로 문헌고찰을 통해 도출된 연구모형과 가설을 효과적으로 검증할 수 있도록 변

수의 조작적 정의,표본 설계,분석방법 등을 설명한다.

제Ⅳ장은 문헌고찰을 통해 형성된 가설을 검증하기 위해 실증분석을 이행하는

부분으로 조사대상의 인구통계학적 특성,연구 개념들의 신뢰성과 타당성을 측정

하기 위한 요인 및 신뢰성 분석,변수들의 관계를 살펴보는 상관관계 분석,가설

의 검증을 위한 분석결과를 정리한다.

제Ⅴ장은 연구의 결론부분으로 연구 결과의 요약 및 연구의 시사점을 제시하

며 본 연구의 한계 및 향후 연구에 대한 방향을 제시한다.
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Ⅰ.서론

1.연구의 필요성 및 목적

2.연구의 방법 및 논문의 구성

▼

Ⅱ.이론적 고찰

1.물류서비스

2.온라인 쇼핑에서의 물류서비스 품질

3.신뢰와 만족

4.재구매의도

▼

Ⅲ.연구 설계

1.연구모형 및 연구가설

2.변수의 조작적 정의 및 조사 설계

▼

Ⅳ.실증연구

1.표본의 특성

2.신뢰도 및 타당성 분석

3.상관관계 분석

4.가설검증

▼

Ⅴ.결론

1.연구결과의 요약 및 시사점

2.연구의 한계 및 향후 연구과제

<그림 Ⅰ-1〉논문의 구성
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Ⅱ.이론적 배경

1.물류 서비스 품질

1922년 Clark에 의해 "물적 유통(PhysicalDistribution)"이라는 용어가 처음 사

용되면서 물류를 지칭하기 시작하였다.이러한 물류의 개념은 시대의 흐름에 따

라 변화되어 왔는데,미국의 물류관리위원회(1993)에서는 물류를 고객의 요구를

충족시키기 위해 생산지에서 최종소비자까지 원자재,물품,서비스 그리고 제조

제품 및 관련 정보가 효율적으로 이동되고 저장될 수 있도록 계획,실행,통제하

는 과정이라고 정의하고 있다.우리나라의 물류정책기본법에서는 재화가 공급자

로부터 조달 및 생산되어 수요자에게 전달되거나 소비자로부터 회수되어 폐기될

때까지 이루어지는 운송․보관․하역 등과 이에 부가되어 가치를 창출하는 가

공․조립․분류․수리․포장․상표부착․판매․정보통신 등으로 정의하고 있다.

물류는 기업의 환경 변화 속에서 고객의 가치증대를 통해,가장 경쟁력 있는

가치를 제공한다고 인식되고 있으며 이러한 고객의 가치는 제품의 효용,시간,

배달,주문의 편리성,기타 고객서비스 요소에 의해 창출되고 있다(ArthurD.

Little,IncandPennsylvaniastateUniversity,1991).

LalondeandZinszer(1976)는 물류 서비스 구성요소를 기업 간 거래과정에 초

점을 두고 연구를 한 결과,거래 전 요소(pre-transactionelements),거래 중 요

소(transactionelements),거래 후 요소(post-transactionelements)의 세 가지 범

주로 구분하였다.실증적 연구를 통해 산업별로 다양한 물류 서비스의 정의가 존

재함을 발견하였으며,물류관점에서 고객서비스를 ‘효율적인 비용으로 공급망에

부가가치를 더해주는 핵심 프로세스’라고 정의하면서 ‘고객의 요구를 만족시키기

위한 활동,고객만족을 보장하기 위한 성과 측정 그리고 전사차원에서 확신을 줄

수 있는 철학’을 고객 서비스의 세 가지 핵심요소라고 하였다.

Gronroos(1978)는 물류 서비스 인식은 크게 물류 서비스 기대와 물류 서비스

지각으로 구성되며,이들의 관계에 의해 결정된다고 하면서 물류 서비스 품질을

측정하는 결정요인을 기술적 품질과 기능적 품질,그리고 기업의 이미지로 구성
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하였다.

RheaandSchrock(1987)은 기존 연구를 토대로 물류 효과성 측정을 위해 선택

된 두 개의 고객서비스 구성요소로 제품이용가능성과 주문사이클 시간을 제시하

였고 여기서 여섯 개의 효과성을 가지는 척도,즉 제품-흐름의 기대와 관련된 세

가지 변수(정보의 충분성,지속성,반응성)와 정보-흐름의 기대와 관련된 세 가지

변수(정확성,적시성,최초이용성)를 채택하였다.연구결과 앞에서 언급한 6가지

물류 서비스 구성요소 중 지속성과 정확성을 제외한 4개의 변수(정보의 충분성,

반응성,적시성,최초이용성)가 물류성과인 고객만족에 유의한 영향을 미치는 것

으로 나타났다.

Gome,MentzerandKrafel(1989)은 서비스 전달에 있어서 두 가지 중요한 요

소 중 고객서비스 마케팅과 물적 유통서비스(PhysicalDistributionService,이하

PDS)를 제시,이 중에서 PDS의 하위 구성요소로 이용성,적시성 및 품질을 제

시하였다.그러나 상기 세 가지 구성요소만으로는 물류 서비스의 구성요소로 부

족하다는 것을 인식하고,기존 물류 서비스 품질 이론을 토대로 물적 유통과 고

객서비스의 26개 구성요소에 상기 요소들을 통합함으로써 PDS이론에 대한 개

념을 정립하였다.특히 주문과정,인적접촉품질,주문접수에 대한 정보 주문정확

성,정확성 주문조건 및 품질을 포함한 주문완료성과 손상,부정확성 또는 상환

처리에 대한 절차가 추가되어져야 한다고 주장하였다.이들은 이 두 요소가 고객

을 만족시키는데 보완적인 특성이 있음을 인식하고 고객서비스의 통합 프레임워

크(framework)를 제안하였다.

BrensingerandLambert(1990)는 SERVQUAL모델에 물류 속성을 추가하여

물류 서비스 분야에 적용가능성을 입증하였다.이는 고객관점에서 물류 서비스

품질을 정의하고 측정하기 위한 기본 원칙을 제공하는 계기가 되었다.

KumarandSharman(1992)은 기업은 그들의 고객을 유지하기 위해서 뛰어난

제품의 품질만으로는 충분하지 않으며,고객들은 제품 이용 가능성,배송의 신뢰

성과 같은 물류 서비스를 포함하는 전체적인 패키지(wholepackage)를 기대한다

고 하였다.

Gilmour,BargandDufy(1994)는 고객서비스는 고객 유형에 따라 다양한 요인

이 존재한다고 보고,제품 정보 이용 가능성,판매 후 반품,주문 및 질문사항에
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대한 효율적인 통화처리,주문편리성,종업원의 판매능력,배송의 적시성,배송의

정확성,설비의 시연,기타 자재 이용 가능성 등 9개 구성 요소를 제시하였다.

Beinstock,MentzerandBird(1997)는 처음에는 SERVQUAL의 ‘과정 또는 기

능적 차원’에 대한 적합성을 적용하고,그 다음에는 물류서비스 품질 개념에 ‘기

술적 또는 결과적 차원’을 추가적으로 적용해 SERVQUAL의 척도에서 대안적인

척도 개념으로 물류 서비스 품질이 필수적이라고 주장하였다.산업재 구매 고객

들이 공급업자들로부터 제공받은 물적 유통 서비스 품질(PhysicalDistribution

ServiceQuality,PDSQ)에 대한 기대와 지각 차이를 측정하였는데,PDSQ의 구

성요소로 적시성(timeless),가용성(availability),주문조건(condition)을 제시하였

다.이것으로 PZB의 SERVQUAL모형을 대체할 수 있다고 하였다.또한 이들은

전체적 품질이라는 매개변수를 사용하여 PDSQ와 구매의도 간의 관계분석을 시

도하였다.

Gome,MentzerandKrafel(1989)은 주문한 물품과 수량이 정확하게 도착했는

지를 나타내는 주문정확성과 물품의 손상여부를 나타내는 주문물품의 상태를 물

류서비스 품질의 구성요소로 제시하였고,적시성에 긍정적인 영향을 줄 것이라는

가설을 설정하였다.분석결과 주문정확성은 적시성에 긍정적인 영향을 주는 반면

주문 물품의 상태는 적시성에 긍정적인 영향을 주지 않는 것으로 나타났다.

Mentzer,FlintandKent(1999)는 물류 서비스를 통한 효용성 창출에 있어서

구체적인 속성으로 ‘7Rs’를 설명하고 있는데 즉 기업의 제품 제공은 올바른 정보

로 적당한 가격에(rightprice),적당한 조건으로(rightcondition),적시(right

time)적소(rightplace)에,주문 제품(rightproduct)의 정량(rightquantity)을 배

달할 수 있어야 한다는 것이다.PZB(1989)와 Berryetal.(1996)의 모형을 근거로

해서 서비스 품질 척도를 물류의 개념 속에 포함시킴으로써 서비스 품질이 물류

서비스 영역에서 어떻게 적용되는지 알아보았다.정보품질,주문절차,주문처리

량,적시성,주문정확성,주문품질,주문조건,주문불일치처리 및 인적접촉품질을

제시하였다.분석결과,물류서비스 품질의 척도들은 서로 유의한 영향을 미치는

것으로 나타났고,그 중 두 개의 하위 척도(주문절차,주문방출량)는 서로 밀접한

관련이 있는 것으로 나타났다.

Stank,GoldsbyandVickery(1999)는 PZB의 SERVQUAL모델을 기본으로 시
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작해 물류 서비스 품질 요소를 Operationalperformance(의존성,서비스의 정확

성)및 Relationalperformance(응답성,공감성,확신성)으로 크게 두 가지 차원으

로 분류했다.

Mentzer,FlintandHult(2001)는 초기 연구에서 제시한 척도와 모형이 미흡했

음을 인식하고 새롭게 이론과 모형을 구축하였다.

물류 서비스 품질의 9가지 구성요소를 과정(process)으로서 재정립하고,각 구

성요소를 주문접수과정과 주문수령과정으로 분류함으로써 구성요소 간 인과관계

를 규명하였다.

RabinovichandBailery(2004)는 재고 이용성,주문배송 사이클의 지속성에 있

어서의 적시성,주문완료에 대한 신뢰성을 기업 간 거래 조건과 기업 특성에 영

향을 미치는 중요한 물류 서비스 품질의 구성 요소로 보았다.이를 토대로 인터

넷 소매점에서 판매하는 전자제품을 대상으로 물류 서비스 품질의 이론적 틀을

개발하고 실증적으로 조사하였다.

1980년대 중반부터,서비스 품질은 품질,품질관리와 만족에 대한 관심과 동등

하게,마케팅과 물류 연구에서 중요한 주제로 다뤄져왔다(Fisketal.,1993;Shet

etal.,2006;Richeyetal.,2007).

Pisharodi& Langley(1990)는 제품의 이용가능성,주문 사이클 기간,유통시스

템의 역기능,유통시스템의 정보 등이 물류서비스의 주요 요인이라고 주장하였

고,Lambert& Scharma(1991)는 물류서비스는 기업의 지속적인 경쟁우위를 유

지할 수 있는 가장 좋은 기회를 제공하는 수단이 된다고 주장하였다.

Millenetal.(1999)의 연구에서는 물류서비스 품질의 핵심 효익으로서 고객만족

개선을 정의하였다.이와 유사하게,스페인의 VazquezCasiellesetal.(2002)의

연구에서 공급자 물류활동에서의 품질은 고객만족에 상당한 영향을 미치고 있음

을 밝혔다.

물류 서비스 분야에서는 Bienstocketal.(1997)이 고객 인식을 통해 측정된 객

관적 변수를 그들의 기대(주관적 요소)와 비교하여 정의함으로써 물류서비스 품

질의 주요 요인을 제시하였다.이와 같은 흐름으로서,최근 연구에서는(Millen

andMaggard,1997;Sohaletal.,1999;Mentzeretal.,2001)기대된 서비스와

지각된 서비스의 차이(difference)로서 물류서비스 품질을 고려하였다.이러한 주
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관적 특성에서 품질은 시간과 장소에 따라 그 속성이 상대적이고 가변적이다

(HolbrockandCorfman,1985).

이상북 등(2000)은 눈에 보이지 않는 물류 프로세스는 조직 내 흐름을 최적화

시키는 데 비용절감과 고객만족을 동시에 추구하기 때문에 간과할 수 없다고 하

였다.

Saura(2008)은 물류서비스 품질 구성요인으로 적시성,주문의 조건과 정확성,

정보의 품질,접촉 인력의 능력과 품질을 제시하였다.그 중 적시성(고객에 의한

주문 접수시간)이 가장 영향력이 강했는데 이는 Rahman(2006)연구에서도 유사

하게 가장 중요한 요인이 ‘제 시간에 전달’임을 밝힘으로써,이러한 결과를 뒷받

침하고 있다.

물류서비스에 대한 학자들의 정의를 살펴보면,물류서비스에 대한 초기의 정의

는 주로 공급자의 관심에서 이루어졌으나 점차 고객의 관심으로 변화되었다.먼

저 Perreault& Russ(1976)는 물류에 있어서 고객서비스를 ‘공급자가 구매자에게

시간과 장소효용을 제공하고 형태효용을 보장하기 위해 제공하는 활동들이 상호

관련된 패키지’라고 정의하였다.이런 맥락에서 볼 때 물류서비스는 고객에게 제

품의 이용가능성을 보장하는 매커니즘으로 볼 수 있다.여기서 ‘이용가능성’은 물

류서비스를 구성하는 기본적 개념이다.

한편 물류서비스를 기업의 철학적 측면에서 정의한 학자도 있었는데 LaLonde

& Zinszer(1986)는 물류서비스를 ‘미리 결정된 비용-서비스와 상호작용하는 모든

요소를 통합하고 관리하는 기업의 철학’으로 정의하였다.또한 물류서비스 구성

요소를 기업 간의 거래과정에 주로 초점을 두면서 거래 전 요소,거래 중 요소,

거래 후 요소의 세 가지로 구분하였다.여기서 거래 전 요소는 주로 고객으로부

터의 주문접수와 관련된 관리 활동으로 물류와 구체적으로 관련되어 있지 않을

지라도 제품구매결정이 실제로 일어나기 전에 계획하고 실행하는데 중요한 영향

을 미치는 요소이다.즉 명문화 된 서비스정책과 고객에게 정책의 전달시스템의

유연성,경영서비스제공 등이 이에 해당된다.거래 중 요소는 물류기능의 수행과

직접 관련되는 활동으로 생산자로부터 고객에게 제품의 이동과 동시에 발생하는

요소들이며 이것은 판매에 직접적인 영향을 미치게 된다.재고수준,운송수단의

교환,주문사이클 요소,주문정보,긴급주문,시스템정확성,주문편리성,제품 대
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체성 등이 이에 해당 된다.거래 후 요소는 제품이 판매된 후 또는 사용 중의 서

비스로서 고객이 재구매 결정을 하는데 중요한 역할을 하는 요소들이다.여기에

는 제품설치,보증 수리 및 부품공급,제품회수,고객클레임,반품,배상,포장,수

리중 제품의 일시교환 등이 포함된다.이들은 물류서비스의 구성요소 중 가장 타

당성이 있는 요소로 거래 전 요소에서는 고객에게 명문화 된 서비스정책의 전달

요소 거래 중 요소에서는 주문사이클 요소,시스템의 정확성 및 주문정보 그리고

거래 후 요소에서는 시스템 고장 및 고객 불만에 대한 지원 등을 제시하였다(권

재일,2007).

Cristopher,Schary& Larsen(1979)은 물류서비스를 ‘정기적인 기준에서 고객

의 요구를 만족시킬 목적으로 접수된 주문과 제품접수 사이의 시간을 계속적으

로 연결시키기 위해 조직된 시스템’이라고 하였다.

SchartandLarsen(1986)은 판매자와 구매자 사이의 재화와 서비스의 이동에

있어서 시간과 장소의 효용을 창출하는 것으로 정의하였다.

Gronroos(1973)는 공급체인에서의 물류서비스 연계에 관한 연구에서,각 구성

원의 물류서비스 인식 개념을 제시하였다.Gronroos는 <그림 Ⅱ-1>과 같이 “물

류서비스 인식을 크게 물류서비스 기대와 물류서비스 지각으로 구성되며,이들의

관계에 의해 결정 된다”고 주장하였다.

<그림 Ⅱ-1>Gronroos의 서비스기대,지각,인식간의 관계

그리고 물류서비스 품질을 측정하는 결정요인으로 기술적 품질,기능적 품질,
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기업의 이미지로 구성하였다.기술적 품질은 서비스 기업이 무엇을 제공하는가에

대한 것으로 기업이나 종업원의 기술적 능력,기구설비,컴퓨터 화된 시스템,노

하우 등의 요소를 포함한다.기능적 품질은 소비자가 서비스를 어떻게 제공받는

가에 대한 것으로 고객접촉 요원의 열의와 태도,지속적 고객접촉 능력,기업의

내부관계 등의 구성요소를 포함한다.기업의 이미지는 소비자가 기업을 어떻게

지각하는가에 대한 것으로 전통적 마케팅 활동(광고,PR 등)이나 외적 요인(전

통,사상,구전 등)에 의해서도 영향을 받을 수 있다고 하였다(최락만,2004).

Lambert& Stock(1982)은 ‘물류서비스는 마케팅의 수용창출과 기업의 마케팅

믹스 요소 중 유통과 결합된 분야의 물류활동이며,물류시스템이 제품의 시간 및

장소효용 창출에 얼마나 공헌하고 있는지에 대한 측정치로 고려된다고 하였다.

Stank등(2003)은 공급자와 고객으로부터 수집한 데이터를 통해 제3자 물류산

업에 있어서 우수한 물류서비스가 고객만족에 긍정적인 영향을 미친다고 하였다.

또한 고객만족이 고객충성도에 유의한 것을 나타나 최종적으로 기업의 시장점유

율에 간접적인 영향을 미친다고 하였다.

물류서비스의 구성은 이를 연구 실행하는 학자나 실무자들에 의해 다양하게

나타나고 있다.Heskett(1971)은 물류서비스를 주문수량시간,제공시간,주문의

이행확률, 제품구색, 소비자의 편리성 등의 요인으로 구분하고 있다.

Heskett(1971)에 이어 Perreault등(1974)이 물류서비스에 관심을 가지고 이를 유

형화하려는 작업을 하였다.PeterGilmour(1977)는 실증분석을 통해 물류서비스

의 중요변수를 도출하였다.

또한 시간에 대한 중요성이 물류서비스 부문에서 핵심 이슈가 되고 있는데

Stali(1998)는 물류부문에 있어서 JIT(JustInTime)의 도입 등으로 시간 경쟁을

본격화하여 큰 성과를 거두고 있는 일본기업에 대한 논의를 전개하면서 현대 경

쟁에 있어서 시간이 필수적인 요소임을 강조하고 있다.

김재욱 외(2000)는 SCM이 물류 서비스와 물류성과에 미치는 영향에 대한 연

구에서 물류 서비스 품질을 실증적 연구에 제시된 항목들을 토대로 주문관련 서

비스,품질관련 서비스,사후 서비스의 세 가지 요인을 제시하였고,이들 요인인

고객만족에 매우 유의한 영향을 미치고 있음을 밝혔다.

김정대(2002)는 물류 서비스 관련 변수들은 선행연구를 기초로 수요 충족 요
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인,배송 품질 요인,적시성 요인,정보 전달 요인의 네 가지로 구분하고 제조 기

업을 대상으로 기업 간 거래에서 물류 서비스가 기업 고객 만족에 미치는 영향

을 실증하였다.

안운석(2004)은 물류 서비스 품질,고객 만족,관계 품질 및 재구매 의도에 관

한 연구에서 물류 서비스 품질을 배송 품질,주문품질,고객서비스,배소가격의 4

가지 요인으로 정리하고,이러한 요인과 고객만족,관계품질,그리고 재구매 의도

와의 관련성에 대하여 실증하였다.

박정희와 이상환(2006,2007)은 기업 간 거래에서 지속적인 경쟁우위를 위한

수단으로 물류 서비스가 어떠한 역할을 하는지 살펴보기 위해 거래 전 요소,거

래 중 요소,거래 후 요소로 크게 세 가지 요소로 나눈 후 정보품질,상호작용품

질,주문효과성,주문정확성,제품상태,적시성 및 지원시스템의 7가지 요인을 정

하였다.

최동오와 이광배(2006)는 고객만족과 고객 충성도에 영향을 미치는 서비스 품

질 요인들을 추출하고 실증분석을 통해 밝히고자 하였으며,세부적으로 서비스

차원을 서비스 과정 품질(응답성,편의성,물리적 환경)과 서비스 결과 품질(문제

해결능력,신뢰성,창의성)로 구분해 백화점과 대형 할인점 등을 이용하는 고객을

대상으로 연구,분석하였다.

장팔선과 권오경(2009)은 PZB(1988,1991)와 Mentzeretal.(1999)이 적용했던

지표개발 절차를 바탕으로 물류 서비스 품질의 선행 연구 및 물류 관련 종사자

와 전문가들의 의견을 반영해 국내 물류 산업에 맞는 물류 서비스 품질 지표를

개발하였다.적시성(Timeliness),정확성(Accuracy),가용성(Availability),신뢰성

(Reliability),가시성(Visibility)및 가치성(Valuability)의 6개 지표(indexs)와 25

개 아이템(Items)을 개발하였다.

물류에 대해 많은 기업들마다 학자들마다 다양한 견해를 가지고 있는 것과 마

찬가지로 물류서비스에 대한 견해 역시 범위와 내용 면에서 다양한 차이를 보이

고 있다.

따라서 본 연구에서는 인터넷 쇼핑몰에서의 구매과정과 연계시켜 물류서비스

의 범위를 이용자가 제품이나 서비스를 주문하고 적시에 주문한 물품을 인도받

고 쇼핑몰에서 제공하는 그 이후의 부가적 서비스를 받는 전 과정으로 정의하여
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연구자 구성요소

Heskett(1971) 주문수량시간,제공시간,주문의 이행확률,소비자 편리성

Perreault(1973)

청구절차,평균배송시간,배송시간의 변동,긴급서비스,

반품정책,주문상황 정보,주문충족의 정확성,불만처리,

주문방법

Lalonde,

Zinszer(1976)
거래 전 요소,거래 중 요소,거래 후 요소

Christopher(1983)

주문 사이클 시간,배송의 일관성과 신뢰성,재고이용

가능성,주문량에 대한 제약,배송시간과 유연성,클레임

절차,제품의 상태

Lalonde(1985)
제품 가용성,주문 사이클 기간,유통 시스템의 유연성,유통

시스템 정보,유통 시스템 불능,판매 후 제품 관리

Parasuraman,

Zeithaml,Berry(1985)

유형성,신뢰성,반응성,커뮤니케이션,확실성,안정성,능력,

예의,고객이해,접근성

Jackson,Keith,

Burdick(1986)

배송의 일관성,제품이용가능성,재고,주문사이클 기간,

협동,주문처리 정보

Parasuraman,

Zeithaml,Berry(1988)
유형성,신뢰성,반응성,확신성,공감성

Gomes,Mentzer,

Krapfel(1989)
제품이용 가능성,적시성,배송품질

Marr(1990)
제품이용 가능성,낮은 오류율,의사소통 기구,반품정책,

배송빈도,배송의 신뢰성,제품서비스

Coyle,Bardi,

Langley(1992)
시간,신뢰성,의사소통,편의성

Gilmour,Bary,

Duffy(1994)

제품 정보이용 가능성,판매 후 반품,주문 및 질문사항에

대한 효율적인 통화처리,주문편리성,종업원의 판매능력,

배송의 적시성,배송의 정확성,설비의 시연,기타자재

이용가능성,

Gundlach(1995)
재고로 보유중인 제품의 구색,정시에 배송되는 주문의

비율,손상되지 않고 배송된 제품의 비율

SE.Leahy,

PR.Murphy,

RF.Poist(1995)

정보의 적시성,물류서비스의맞춤화,제품의 낮은 손상률,

서비스 제공자 재무적 안정,신뢰성 있는 서비스 제공,

응급상황의 대처능력,서비스 다양성,전문성

Beinstock,Mentzer,

Bird(1997)
적시성,이용성,주문조건

Daugherty,Stank, 충족률,주문선적 완성률,주문 사이클 기간의 일관성,

연구한다.

<표 Ⅱ-1>물류 서비스 품질 구성요소
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오프라인거래 물류 인터넷거래 물류

영역

물류센터->유통점

(유통점과 소비자간 배송은 소비자가

직접 수행)

최종배송점의 제한․ 집중화

배송센터->소비자

최종배송점의 분산․ 광역화

시간

비교적 충분한 리드타임

배송시간의 사전계획

사전계획된 배송시간(고정)

초단축화

배송시간의 사전계획 불가능

배송시간 선택가능(소비자)

최소단위 최소 롯트(lot)단위의 배송 최소 1개 단위의 배송

관리방식 비용절감을 위한 관리체제 가치지향적 관리체제

정보
유통점의 판매정보

(개별주문 통합)

개별 고객주문 정보

개별 배송물품의 실시간 추적

Ellinger(1998)

주문사이클 기간 길이,납기일 배송,배송빈도,

커뮤니케이션,송장의 정확성,선적의 사전 통보,선호하는

운송업자 이용,고객화 된 서비스 제공

Arnold,Maltz,Elliot

Maltz(1998)
응답성,주문사이클 기간,정시배송,재고이용 가능성

Mentzer,Flink,

Kent(1999)

정보품질,주문절차,주문방출량,주문정확성,적시성,

주문품질,주문조건,주문불일치처리,서비스접점품질

2.온라인 쇼핑에서의 물류서비스 품질

온라인 쇼핑몰을 이용한 물류서비스는 기존의 오프라인 거래와는 다른 특징을

가지고 있다.<표 Ⅱ-2>에서 보여진 것처럼,기존의 오프라인 거래에서는 물류

센터에서 유통점으로 최소한 롯트(lot)단위로 물품이 배송되면 소비자가 직접

물퓸을 최종접점에서 구매하는 방식으로 이루어지며 비용절감을 위한 관리체제

로 운영된다.반면 온라인 거래에서는 배송센터에서 소비자에게 직접 1개 단위로

배송하는 방식으로 이루어지며 비용절감보다는 가치지향을 위한 관리체제로 운

영된다.

<표 Ⅱ-2>오프라인거래와 인터넷거래 간의 배송특성 비교

자료원:장경채,인터넷 마케팅 플러스,무역경영사,2006,p.456.
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온라인 거래에서는 마케팅,정보기술과 관련된 문제도 존재하지만,원하는 상

품의 재고가 없거나,정시에 배달되지 않고,배송비용이 비싸며 구매확인 및 구

매 상태에 대한 정보나 자료가 제공되지 않는 등의 물류 문제도 있기 때문에 인

터넷 쇼핑몰 기업과 물류기업 간에는 상호작용의 조정,고객 요구에 기초한 협

력,장기적 관점에서의 신뢰와 협력이 바탕이 되어 적합한 서비스를 제공하여 이

러한 문제를 해결하는데 노력해야 한다.

<그림 Ⅱ-1>을 보듯이,이러한 문제점으로 인하여 인터넷 쇼핑몰에서는 물류

서비스 센터와 관련업체가 함께 물류에서도 새로운 물류서비스를 구성하여 각

당사자 간 인터넷을 통해 정보를 교환하거나 공유하게 되었으며 그 절차는 다음

과 같다.

① 고객은 쇼핑몰에서 쇼핑한 후 해당 상품을 주문한다.

② 고객이 주문한 상품에 대한 배송정보는 입점업체(유통업체)를 통해 물류 센

터에 전달된다.

③ 입점업체(유통업체)는 쇼핑몰로부터 전달받은 배송정보를 물품을 공급하는

공급업체에 전달한다.

④ 공급업체는 주문받은 상품을 특송회사에 배달의뢰하고 상품에 대한 배송

정보를 물류센터에 입력한다.

⑤ 물류센터에 입력된 배송정보는 물류센터 내의 물류정보시스템에 의해 관리

되면 주기적으로 특송회사에 전송된다.

⑥ 특송회사는 물류센터에서 전송받은 상품에 대한 배송정보를 자체 화물 추

적 시스템에 의하여 관리되는 배송 시스템에 조회한 후 해당 상품의 정보를

물류센터에 전송한다.

⑦ 물류센터는 특송회사에서 전송받는 배송정보를 활용하여 고객에게 실시간

으로 배송조회 서비스를 제공한다.

⑧ 특송회사는 물류센터로부터의 지시에 따라 주문상품을 소비자에게 배송한

다.
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<그림 Ⅱ-2>인터넷 쇼핑몰에서의 물류의 업무 흐름

자료:이충배․정용균(1999),“전자상거래하에서 사이버 물류시스템 구현방안,”통상정보연구,p.111

서비스는 직접 종업원에 의해 서비스 접점에서 고객과의 상호작용을 통해 전

달되며 서비스를 제공하는 사람과 제공받는 사람이 직접 만나게 되는 진실의 순

간(MOT :MomentofTruth)은 서비스 접점에서 형성된다.따라서 인터넷쇼핑몰

의 구매과정 단계 중 상품이 배달되는 과정이 매우 중요하다고 할 수 있다.

상품배달 과정에서는 종업원과 정보 기술의 역할이 매우 크다고 할 수 있다.

고객은 인터넷에서 제품 및 서비스를 주문하고 난 후 콜 센터(callcenter)의 종

업원에게 문의사항이나 자신의 주문처리 상황을 실시간으로 확인할 수 있다.또

한 배달원에게 상품을 인도 받으면서 종업원을 통해 최종적으로 물류 서비스품

질을 평가한다.따라서 인터넷쇼핑몰은 콜 센터의 종업원과 배달원이 차별화된

서비스를 제공하도록 종업원을 교육하는 것이 필요하며 화물추적 서비스등과 같

은 차별화된 정보 기술이 지속적으로 발전되어야 한다.

물류서비스 품질에 대한 초기 연구에서는 오프라인(off-line)의 기준에서 제공

자인 기업의 입장에서 주로 이루어졌지만,인터넷 쇼핑몰이 발달하게 된 1990년
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대 후반부터는 사용자인 고객의 입장으로 그 관점이 변화되었다.

Perreaul& Russ(1976)는 물류에 있어서 고객서비스를 공급자가 구매자에게

시간과 장소효용을 제공하고 형태효용을 보장하기 위해 제공하는 활동들이 상호

관련된 패키지라고 정의하였는데 이런 맥락에서 볼 때 물류서비스는 고객에게

제품의 이용가능성을 보장하는 매커니즘으로 볼 수 있다.

Grönroos(1978)는 기술적 품질,기능적 품질,기업의 이미지로 물류서비스의 품

질을 측정할 수 있다고 하였으며,Harding(1998)은 서비스 품질이 전반적인 고객

의 만족을 창출하는 주요한 결정기준이 되고 있으며,그 중에서도 고객에 대한

물류서비스가 경쟁력의 원천이며 소비자 만족을 창출하는 결정요인이라고 했다.

그동안 인터넷 쇼핑몰의 서비스 품질과 고객만족에 영향을 미치는 요인에 대

한 연구는 많았지만,인터넷 쇼핑몰의 성공요인 중 하나인 물류서비스 품질과 고

객만족 관련 연구는 찾아보기 힘든 실정이다.

Jarvenpaa& Todd(1997)는 인터넷 쇼핑몰이 성공하기 위해서는 고객의 주문

을 신속히 처리하는 등 고객 서비스 측면에서 신속한 물류서비스가 이루어져야

한다고 주장하였다.Ho& Wu(1999)는 인터넷 쇼핑에 적합한 고객만족 요인을

도출하기 위한 연구를 통해,물류지원 요인-신속반응,신속배송,커뮤니케이션 채

널 확보-이 다른 요인인 기술적 특성,정보의 특성,홈페이지 프레젠테이션,제품

의 특성 보다 인터넷 쇼핑 고객의 만족과 유의적 상관관계가 있다고 하였다.

LiangandHuang(1998)은 인터넷을 통한 거래비용에 영향을 주는 요인으로

시장의 불확실성(uncertainly)을 제시하였는데 이는 제품 불확실성으로 배송된 제

품이 주문시의 소비자 기대에 부응하지 못할 가능성을 의미하며,고객이 제품 구

매의사 결정시 직접 제품을 만져보고 시험해 볼 수 없으므로 제품의 품질에 대

한 신뢰를 가지지 못하는 경우가 발생한다고 하였다.

2000년대 들어오면서 인터넷 쇼핑몰에서의 물류서비스 품질에 관한 연구가 본

격적으로 시작되었다.강도원(2003)은 물류서비스 품질에 대하여 문헌연구를 고

찰한 뒤,도출된 물류서비스 품질 구성요인과 고객만족,고객만족과 관계품질,재

구매의도 간의 관련성을 살펴보았다.안운석 외(2004)는 물류서비스 품질,고객만

족,관계품질 및 재구매의도에 관한 연구에서 물류서비스 품질을 배송품질,주문

품질,고객서비스,배송가격 등 4가지 요인으로 정리하여 관계품질 및 재구매의
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도와의 관계를 밝히고자 하였다.

현병언 등(1998)은 인터넷 쇼핑몰의 물류 서비스 품질 요인과 관련하여 3S

1L(speed,surety,safety,low)의 배송체제 확립을 강조하였고,신속한 환불 및

A/S를 제공해야 한다고 하였다.

조철호(2005)는 인터넷쇼핑몰에서 물류 서비스 품질이 배송 신뢰와 고객만족

에 미치는 영향의 연구에서 물류 서비스 품질요인으로 주문 편리성,배송정보 제

공성,서비스요원 품질,배송적시성을 제시하였다.연구결과 주문의 편리성,서비

스요원품질,배송적시성은 배송신뢰에 유의한 영향을 미치고 고객만족과의 관계

에서는 주문편리성,배송정보 제공성,서비스요원품질이 고객만족에 유의한 영향

을 미치는 것으로 나타났다.인터넷 쇼핑몰에서는 이용자들이 실제 제품을 보지

않고 구매결정을 하게 되므로 많은 구매 후 불일치처리상황(반품,교환,환불)이

발생하게 되는데 이에 대한 변수와 인터넷쇼핑몰이용의 중요 이유 중의 하나인

배송요금에 대한 변수가 함께 검토가 되어야 할 것이다.

소순후 등(2007)은 전자상거래에서 물류서비스 품질,관계지향성,고객만족,

고객충성도 간의 구조적 관계의 연구에서 물류서비스 품질(Logistic Service

Quality,LSQ)은 Mentzer등의 연구를 토대로 정보품질,주문절차,주문방출량,

적시성,주문정확성,주문품질,주문상태,주문 불일치처리,서비스접점 품질의 9

가지척도로 측정하였으며,관계지향성은 Sinetal.(2005)의 연구를 바탕으로 신

뢰,유대감,커뮤니케이션,공유가치,공감성,호혜성의 6가지 척도를 이용하여 측

정하였다.

윤종훈,김광석(2006)은 인터넷 쇼핑몰에서 고객만족에 물류서비스 품질 요인

이 상당한 영향력을 가지고 있기 때문에 가격경쟁이나 판매 촉진 등의 전략실행

과 함께 주문편리성,고객서비스,정보기술 활용성 요인 등을 제시하며 물류서비

스 품질 요인에 경쟁우위를 갖추어야 한다고 하였다.박정식(2006)은 인터넷 쇼

핑몰에서 물류서비스 품질이 고객만족에 대해 어떤 영향을 미치고 있는가에 대

한 연구를 통해 인터넷 쇼핑몰의 정보품질과 물류서비스 품질 요인간의 관계,물

류서비스 품질요인들의 고객만족과의 관계,그리고 인터넷 쇼핑몰의 고객만족과

쇼핑몰의 고객 로열티 형성과의 관계에 대해서 연구하였다.

전자상거래에서 배송서비스의 연구는 인터넷 쇼핑몰의 성공요인 중 하나로 물
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류 서비스를 제시하거나(JarvenpaaandTodd,1997;farquharetal.,1998;김유

오,박덕우,1999),서비스 품질(SERVQUAL)의 요소를 배송 서비스에 적용하여

인터넷 쇼핑몰의 성공 요인으로 분석하였다(김재욱 등 2002).온라인 쇼핑몰을

중심으로 성장한 택배 서비스도 서비스품질에 근거하여 택배 품질의 구성 요소

를 밝힌 연구 (최지호,2003;김웅진,2004)들로 구분할 수 있다.

온라인 쇼핑몰에서 배송서비스가 중요해짐에 따라 국내에서도 많은 연구들이

계속적으로 진행되고 있다.

하원정(2003)은 인터넷 쇼핑몰의 물류서비스 품질의 측정에 관한 연구에서

Mentzeretal.(2001)의 연구를 기반으로 하여 프로세스의 관점에서 물류 서비스

의 요인에 대한 주문 서비스,배달 서비스 영향을 미치고 있음을 확인하였다.

Mentzer et al.(2001)은 물류서비스 품질을 크게 주문접수과정(order

placement)과 주문수령과정(orderreceipt)으로 나누어 주문접수과정이 주문수령

과정에 주는 영향과 각각이 고객만족에 주는 모형을 도출하였다.주문접수과정은

서비스접촉품질,주문방출량,정보품질,주문절차,적시성,주문불일치 처리를 포

함하고 있고,주문수령과정은 주문정확도,주문상태,주문품질을 포함하고 있다.

이 모형에서는 고객만족에 영향을 주는 요인으로 서비스접촉,주문방출량,정보

품질,주문절차,주문정확도,주문상태,주문품질,적시성,주문불일치 처리 등 8

가지 요인을 제시하였으며,적시성은 고객만족에 직접적으로 영향을 주지 못하며

서비스접점품질과 주문절차는 직접적으로 고객만족에 영향을 주는 것이 유의하

다고 하였다.

배송 정확성과 배송 신속성은 인터넷 쇼핑몰에서 소비자의 만족에 중요한 영

향을 주는 요인으로 분석되고 있으며,물류나 택배서비스 품질에 대하여

SERVGUAL,SERVPERF를 통해 측정한 연구들에서 그 중요성이 확인되고 있

으며,제품의 정확한 도착과 약속한 시간 준수 여부 등을 통해 측정되었다

(JarvenpaaandTodd,1997;김재욱 등,2002;이민호,박광태,2002;김선준,

2004;최혁라 등,2006;감화준,2010).
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연구자 연구주제

안운석 등(2004)
전자상거래 물류서비스가 고객만족과 관계품질에 미치

는 영향에 관한 연구

강도원(2003)
인터넷상거래의 물류서비스 품질과 고객만족,관계품질

및 재구매의도 연구

박종원 등(2003) 전자상거래 물류서비스 품질에 관한 연구

이민호,박광태(2002)
전자상거래에서 물류서비스 품질과 고객만족에 관한 연

구

KEBIC(2002)
인터넷쇼핑몰 물류서비스 품질과 관련된 4개의 평가기

준

Mentzer등(2001)
고객의 지각을 통한 물류서비스 품질의 전반적인 개념

이 무엇으로 구성되었는가를 정의

이상근(2001)
물류서비스 품질 결정요인과 물류서비스 결과 변수간의

관계를 밝힘

김재욱 등(2000)

물류서비스 품질을 실증적 연구에 제시된 항목들을 토

대로 주문관련 서비스,품질관련 서비스,사후서비스 등

을 물류서비스 품질 요인으로 삼고 고객만족과의 관련

성을 연구

정인진(2000)
인터넷쇼핑몰 서비스 품질 요인 중 물류서비스 품질 요

인을 찾아냄

Farquhar등(1998) 인터넷쇼핑몰의 물류서비스 품질의 중요성을 연구

현병언 등(1998)
인터넷쇼핑몰의 물류서비스 품질요인인 3S 1L 배송체

제 확립을 강조

Liang,Huang(1998)
인터넷쇼핑몰의 거래비용에 영향을 주는 물류서비스 품

질의 연구

HO,Wo(1997)
인터넷쇼핑몰 고객만족의 영향요인으로 물류지원을 지

적

Tanner(1996) 전자상거래의 주문프로세스에 대한 고객만족을 연구

Baty,Lee(1995)
전자쇼핑몰에서 공급자와 고객간의 관계증진을 위한 연

구

<표Ⅱ-3>인터넷 쇼핑몰 물류서비스 품질에 관한 선행 연구

자료 :안운석(2004),“물류서비스 품질,고객만족,관계품질 및 재구매의도에 관한 연구”,품질경영

학회지,32(4),p.34.재인용

이상의 문헌고찰을 통해 본 연구에서는 물류서비스 품질이 온라인 쇼핑몰의

구매고객 관리에 중요한 요인임을 인지하고,5개의 물류서비스 품질 요인을 도출

하였다.본 연구에서는 물류서비스 품질에 대해 ‘제품·서비스를 구매하는 과정에
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서부터 주문한 물품을 인도받고 쇼핑몰에 제공하는 차후의 부가적 서비스를 받

는 전 과정’으로 정의한 바 있다.또한 최근 소비자들은 정보를 검색하고 습득하

는 과정이 신속하고 다양하게 이루어지고 있는데,이는 온라인 쇼핑몰에도 적용

된다.고객이 구매한 제품이 어떤 경로로 언제쯤 수령할 수 있는가에 대한 욕구

도 무시할 수 없다.공급자의 물류 정보에 대한 관리는 고객의 기대에 부응하기

위해 필요한 부분이며,궁극적으로는 고객만족에 영향을 미칠 것이다.이에 본

연구는 물류서비스 품질을 측정하기 위해 배송품질,주문품질,고객서비스,배송

가격,물류 정보 5가지 요인을 선정하였다.

3.신뢰와 만족

1)신뢰

신뢰(trust)의 개념은 어떠한 관점에서 보느냐에 따라 다양한 방식으로 정의되

어 왔다.신뢰는 문서나 말,약속 등과 같이 개인이나 집단에 의해 형성되는 하

나의 기대감으로서,상대방이 보여주는 믿음 또는 위험 정도를 포함하는 특정 약

속에 대해서 갖는 확신이라고 정의하고 있으며,상호 장기적인 관계에서의 상대

방 또는 기업들 간의 관계를 결정하는 중요행동 요인으로 정의되고 있다

(Moorman,1993;Bradach,1989).

신뢰에 관한 초기 연구는 신뢰를 상대방의 의도나 동기에 대한 개인적인 신망

의 표현으로 관련지어 연구되었으나 (Deutsch,1958,1960;Mellinger,1956;

Read,1962)최근의 연구들은 행동에 중점을 두고 있다(Hosmer,1995;Mayeret

al.,1995).

Deutsch(1958)는 사건발생을 기대하는 것으로 신뢰를 정의하였고 Rotter(1967)

는 신뢰를 다른 개인이나 혹은 집단이 한 말과 약속,구두적 표현,문서양식들이

믿을 만하다고는 하는 기대라고 정의하였다.

Mellinger(1956)는 타인의 의도나 동기에 대한 확고한 믿음,타인의 말이나 행

동을 긍정적으로 받아들이는 것이라고 하였다.
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Giffin(1967)은 위험한 상황 속에서 이루어지기는 바라지만 확실치 않은 목표를

달성하기 위해 타인과의 커뮤니케이션 행동에 의존하는 것을 신뢰라고 하였다.

Hosmer(1995)는 신뢰의 정의를 의존적이고 피해를 입을 가능성이 있는 조건에

서 행동을 의사결정 해야 할 때 다른 상대방의 행동에 대한 낙관적인 기대라고

정의하였으며,Mayer,DavisandSchoorman(1995)은 신뢰를 상대방을 감시,통

제할 능력에도 불구하고 상대방이 신뢰자에게 중요하고 특별한 행동을 할 것이

라는 기대를 바탕으로 상대방의 행동에 피해를 당하려고 하는 신뢰자의 의지라

고 정의하였다.

Rousseau,Sitkin,BurtandCamerer(1998)는 신뢰를 위험하고 상호의존적인

조건에서 상대방의 의도,행동에 대한 긍정적인 기대 아래 피해 입을 가능성을

수용할 의도를 포함하는 심리적인 상태라고 정의하였다.

ChenandDhillon(2003)은 Rousseauetal.(1998)의 정의를 이용하여 신뢰는 1)

다른 연구자들이 신념(beliefs), 신임(confidence), 긍정적인 기대(positive

expectations),지각된 가능성(perceivedprobabilities)으로 해석한 심리적인 상태,

2)협조와 같은 행동이 아니라 그것들의 원인 또는 결과가 될 수 있는 심리적인

조건아래 위험수용과 같은 선택,3)긍정적인 결론 그리고 4)위험,상호의존상태

에서 구축될 수 있다고 하였다.

한편,신뢰의 중요 수준,신뢰의 관련성은 상황에 따라 다양한데 서비스 성과에

대한 소비자 평가가 모호성이 높을 때,서비스 성과가 소비자의 가치에 중요한

결과일 때,소비자가 관계성과의 과정에 참여하는 상호의존성이 클 때,신뢰가

중요하다(SinghanfSirdeshmukh,2000;SitkinandRoth,1993).

Levin(1999)에 의하면 그는 신뢰를 ‘기대했던 이익보다 손실이 더 발생되는 불

확실성 하에서 사람이 선택하는 비이성적인 선택’이라고 정의하였고 Keganand

Rubenstein(1972)도 인간의 심리와 관련된 주된 문제가 신뢰라고 하였으며 신뢰

가 건강한 인간의 성장과 확실한 행동에 있어서 중요한 열쇠라고 말했다.

CarnevaleandWechsler(1992)는 신뢰는 개인과 집단의 행동이나 의도에서의

신념 또는 확신과 관련되어 있고 윤리적 기대,두려움,비위협적인 태도,교환관

계에 있어서의 다른 사람의 권리에 대한 고려 등과 관련이 있다고 하였다.

Zand(1997)는 신뢰를 통제할 수 없는 다른 사람의 행동에 대하여 피해를 감수
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하고자 하는 의지라고 하였고,Reina(1999)는 신뢰를 계약상의 성과,정직한 커뮤

니케이션,기대되는 능력,상호작용에 대한 상호 확신의 관계라고 종합적으로 정

의 내렸다.이처럼 신뢰에 대한 정의가 학자마자 조금씩은 다르지만 신뢰가 대인

관계에서 개인의 안전에 영향을 미친다는 점은 공통된다.

가령,관계적 측면에서 신뢰는 타인의 행위에 대해 자신의 취약성을 증가시키

고자 하는 개인의 의지로 정의된다(Zand,1972).경제적 교환에서의 신뢰는 어떠

한 참여에서든 당사자들이 조화롭게 행동하기 위해 성실한 노력을 하고 협상에

있어서 정직하며 기회주의의 발휘가 가능할지라도 상대를 기만하지 않으리라는

기대감으로 정의된다(Hosmer,1995).사회조직적 측면에서의 신뢰는 사회 시스템

의 관계에 기반을 두는 총체적 속성으로 정의된다(Lewis& Weigert,1985).

심리학과 사회학에서는 신뢰란,상대방에 기대되는 호의적인 행동을 수행할 것

이라는 믿음의 집합으로 정의한다(AchrolR.S.,1991;DeutschM.,1958).신뢰의

개념과 관련하여 사회심리학에서는 신뢰행위에 연구 초점을 두고 있는 반면,경

영학 분야의 대부분 연구에서는 신뢰를 교환 상대방에 대한 신뢰감과 관련한 일

종의 신념으로 간주하고 있다.Blau(1964)와 Rotter(1967)는 신뢰란 ‘상대방의 말

이나 약속을 믿을만하고 교환관계에서 그들의 의무를 충실히 이행할 것이라는

믿음’이라고 정의하였고,Morgan& Hunt(1994)는 ‘거래 파트너에 대해 신뢰성과

성실성을 가지고 있는 것’으로 정의하였다.

AndersonandWeitz(1992)는 신뢰란 관계에 참여한 한 파트너 입장에서 다른

파트너가 취한 행동에 의해서 자신의 욕구가 미래에 충족되어질 것이라고 믿는

믿음의 정도라고 했으며,Dwyser,SchurrandOh(1987)는 관계에 참여한 파트너

입장에서 다른 파트너가 협조해 줄 것이라는 바라는 정도 또는 책임을 다하고

그것을 교환함에 있어 중요시 할 것이라는 믿음 정도라고 했다(서필수,2011).

David(2000)는 예측 불허한 환경에서 사람들이 지속적인 상호작용을 하기 위해

서 예측 불허한 환경에 나타나는 복잡성(complexity)을 줄이는 효과적인 방법이

신뢰라고 하였다.사회적인 존재로서 사람은 타인과 관계를 지속적으로 맺으려

하지만,상대의 의도나 행동 등을 예측하기란 쉽지 않다.여기서 신뢰가 중요한

역할을 하는 것이다.

거래관계 형성에 있어서도 신뢰는 중요한 역할을 한다. Bradach &
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Eccles(1989)는 신뢰를 한 기업의 거래 당사자가 기회주의적으로 행동할지도 모

른다는 두려움을 없애주는 형태의 기대감이라고 보았다.즉,신뢰는 더 많은 관

계적 상호작용을 원하거나 지속적인 관계를 형성하기를 기대하는 당사자 혹은

기업들 간의 교환행위를 인도하는 요인 중의 하나라고 보았다.

신뢰는 구매자와 판매자의 관계 개발을 위한 촉진제로서 교환에 있어서 가장

중요한 요인 중 하나로 선행연구에서 확인되어졌다.Reichheld(1994)와 Morgan

& Hunt(1994)의 연구에 따르면,판매자와 구매자간의 관계에 대한 인과적 연계

는 신뢰에 의해서 이루어진다고 하였다(Bagozzi,1976;Berry,1993;Schurr&

Ozanne,1985).

또한 Morgan& Hunt(1994)는 관계마케팅의 초점은 교환관계에 있는데 이를

가능하게 하는 중요한 요소가 바로 신뢰와 결속이라고 하였다.신뢰와 결속은 경

로구성원들이 교환당사자들과 협동을 함으로써 관계투자를 계속 유지하도록 하

고,기존의 구성원과는 장기적 관계를 위해 단기적 대안을 선택하지 않도록 하

며,상대방이 기회주의적 행동을 하지 않을 것이라고 믿기 때문에 일회적으로 행

동하기 보다는 신중하게 행동하도록 만든다고 하였다.

임성만,김명언(2000)은 조직에서의 신뢰의 연구들을 개관하면서 Mayeret

al.(1995)의 연구들을 인용하여 신뢰는 협동(cooperation)과 혼용되어 사용되고 있

다고 하였다.비록 신뢰가 종종 협동을 유발하기는 하나 협동은 위험에 처하게

될 상황을 조건으로 하지 않는다는 점에서 신뢰는 협동의 필요조건이 아니며,또

한 기꺼이 위험에 처하는 것을 감수한다는 점에서 신뢰는 예측가능성 이상의 의

미를 가지며,신뢰는 항상 과거의 경험 지식에 근거하는 것이 아니므로 확신

(confidence),신념(faith)과는 구분되는 개념이라고 하였다.그리고 높은 신뢰 관

계구축은 좋은 조직을 의미하는 것으로 간주되고,신뢰가 협동과 지원,이타적

행동 등의 자발적 사회성을 촉진시키고,감시와 통제 등을 포함하는 거래비용을

낮추며 불확실성과 변화 및 복잡한 상황에 대한 기업의 적응력을 증진시킨다고

하였다.

서비스마케팅 영역에서 고객은 특정 서비스 종업원을 선택하고 관계가 발전함

에 따라 주관적 신뢰감을 발전시킬 수 있다.이렇게 발전된 신뢰감은 고객의 지

각된 위험을 감소시키고 장기적인 관계를 유지하는데 결정적인 역할을 한다.
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Ratnasingham(1998)은 전자상거래 환경에서 신뢰의 개념을 강조하였다.전자

상거래 환경에서는 거래 당사자들이 한 장소에 함께 위치해있지 않기 때문에 신

뢰의 문제는 현실 세계보다 더욱 중요하다.인터넷 쇼핑몰의 경우는 기존 물리적

채널을 통한 거래와는 다른 특성으로 인해서 서비스의 품질이 만족스러울지,실

제로 전달받을 수 있을 지가 불확실하며 신용카드 번호를 제공함으로 인한 문제

가 생길 수도 있으므로 거래 상대에 대한 신뢰와 보안이 매우 중요하다.

최근에는 신뢰의 본질적 개념에 대한 명확한 분류기준에 대한 필요성을 제기

하여,신뢰의 개념화에 대한 연구가 이루어지고 있으며(Mayer1995),McKnight

andChervany(2002)는 신뢰의 개념화에 대한 분류연구에서 기존에 연구된 논문

과 참고서적 등을 고찰하여,신뢰와 관련된 특성을 크게 다섯 가지로 분류하여

전문성,예측가능 능력,선의,그리고 성실성 등을 신뢰 하고자 하는 신념으로 정

의하고,나머지 주관적인 의존가능성을 신뢰 의도로 정의했다(김구성,2010).

신뢰를 구축하는 초기에는 이론적으로 추론된 비용과 혜택을 바탕으로 신뢰

를 선택하는데 이를 경제적 또는 계산적 신뢰라고 한다(LewickiandBunker,

1995;Shapiroetal.,1992).신뢰는 다른 사람과의 경험을 통해 신뢰 관련 지식이

축적되고 시간이 지남에 따라 증진된다고 하며 이를 지식 기반적 신뢰라고 한다

(Holmes,1991;LewickiandBunker,1995).

GanesanandHess(1997)는 신뢰를 약속을 지킬 주요한 상대방의 능력과 의

도로서 믿음성(credibility),자기 자신의 이익을 넘어 희생으로 거래 상대방을 위

한 진정한 배려로 선의로 연구하였고 MorganandHunt(1994)는 신뢰가 신뢰성,

정직으로 구성된다고 하였다.

MayerandSchoorman(1994)은 조직 내 신뢰를 연구하면서,기존의 여러 특징

들을 포괄할 수 있는 세 가지 특징을 제시했다.그들이 제시한 세 가지 특징은

능력(ability),성실(sincerity),선의(benevolence)이고 다음과 같이 정의하였다.첫

째,능력이란 “한 개인이 어떤 구체적인 영역 내에서 영향력을 가질 수 있도록

해주는 기술,역량,그리고 특성의 집합”으로 정의된다.따라서 능력은 모든 영역

에서의 전지전능함을 의미하는 것이 아니라 구체적인 특정 상황에서의 능력을

의미한다.둘째,성실은 “상대방이 내가 받아들일 수 있는 원칙을 가지고 있고

또한 그것을 준수한다고 믿는 정도”이다.이것은 상대방이 수용 가능한 원칙을
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저 자 연구대상

MorganandHunt(1994) 신뢰성,정직

Mayer,Davisand

Schoorman(1995).
능력,선의,정직,신뢰자 성향

Mcknight,Cummingsand

Chervany(1998)
역량,선의,정직,예측가능성

가지고 이 원칙을 일관되게 유지한다면 성실하다고 지각하게 된다는 것을 의미

한다.마지막으로 선의는 “신뢰 대상인 상대방이 자신의 자기중심적 이익을 추구

하려는 동기에서가 아니라,진심으로 신뢰주체인 나에게 이로움을 주기 원한다고

믿는 정도”로 정의된다.

비인적 신뢰대상에 대해 연구한 Sydow(1998)는 이러한 인적 수준에서의 특징

들이 시스템에 적용될 수만 있으며 동일한 영향을 미쳐야 한다고 말했다.따라서

믿음으로써 신뢰대상의 성실,능력,선의의 지각을 통해 결정될 수 있다고 볼 수

있다.

Rousseau,Sitkin,Burtandcamerer(1998)는 다양한 연구자들의 신뢰유형을

종합하여 신뢰를 계산적 신뢰,제도적 신뢰 그리고 관계적 신뢰로 나누고

Shapinoetal.(1992)이 제시한 제지기반 신뢰가 낮은 수준의 의심을 포함하기에

신뢰가 아니라고 주장하였다.계산적 신뢰는 경제적 교환을 바탕으로 상호교환적

특성을 가진 합리적인 선택에 근거하여 피신뢰자가 혜택을 가져다 줄 수 있는

행동 의도를 신뢰자가 지각할 때 발생한다.관계적 신뢰는 피신뢰자와 신뢰자 간

에 장기적이고 반복적인 상호교류에 의해 형성되고 믿음성과 의존성으로 인한

긍정적인 기대로 교류가 확대된다.제도적 신뢰는 조직적,문화적,사회적,법적

차원에서 존재하는 신뢰로 계산적 신뢰와 관계적 신뢰가 쉽게 형성될 수 있게

바탕이 되며 시간이 경과함에 따라 변함이 없다.그러나 초기에 많은 부분을 차

지하는 계산적 신뢰는 줄어들고 반대로 관계적 신뢰는 시간이 경과함에 따라 증

가한다.또한 계산적 신뢰는 인지적 신뢰,지식기반 신뢰와 성격이 같고 관계적

신뢰는 감정적 신뢰와 동일시 신뢰와 성격이 같다.

<표 Ⅱ-4>신뢰의 원천
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Zaheeretal.(1998) 신뢰성,정직,예측가능성

Singhand

Sirdeshmukh(2000)
역량,선의

Mcknightand

Chervany(2002)

역량,선의,정직,예측가능성,신뢰자 성향,제도 기반,

신뢰의도,신뢰행동

ChenandDhillon(2003)
역량,선의,정직,신뢰자특성,Interaction,

회사특성(평판)

GefenandStraub(2004) 역량,선의,정직,예측가능성

Yousafzai,Pallisterand

Foxall(2005)
능력,선의,정직

Javenpaa,Tractinskyand

Saarien(1999)
규모,평판

DoneyandCannon(1997) 규모,평판

TeoandLiu(2004) 규모,평판,신뢰자 성향

Ganesan(1994) 믿음,선의,평판

Shapino,Sheppardand

Cheraskin(1992)
제지 기반 신뢰,지식 기반 신뢰,동일시 기반 신뢰

McAllister(1995),Edelland

Burke(1987)
인지 기반 신뢰,감정 기반 신뢰

LewichiandBunker(1995) 계산 기반 신뢰,지식 기반 신뢰,동일시 기반 신뢰

Rousseauetal.(1998) 계산 기반 신뢰,제도적 기반 신뢰,관계 기반 신뢰

Javenpaa,TractinskyandVitale(2000)은 인터넷 시장에서의 소비자의 신뢰연

구에서 전통적인 산업 마케팅 측면과 사회 심리학을 바탕으로 해서 신뢰를 피신

뢰의 동기 및 행동에 대한 신뢰자의 기대로 정의하고(DoneyandCannon,1997),

신뢰의 요인에 지각된 규모,지각된 평판을 들어 판매자의 신뢰에 영향을 미치고

이는 신뢰인의 태도,지각 인식에 영향을 미치며,그 결과 구매의도에 영향을 미

친다고 하였다.

Moorman,Zaltman,andDeshpande(1992)의 연구에 의하면,의도로써 신뢰는

신뢰주체의 불확실성과 취약성을 포함하여 파트너에게 의존하려는 행동적 의도

라고 말했다.따라서 신뢰는 확신하는 신뢰대상에게 의존하려는 의향이라고 정의

할 수 있으며,믿음으로써 신뢰와 의도로써 신뢰로 구성되어 있다.믿음으로써

신뢰는 신뢰대상의 능력,성실,선의에 대한 신뢰주체의 지각을 통해 결정되며,

의도로써 신뢰는 신뢰대상에게 의존하려는 신뢰주체의 의향이라고 할 수 있다.
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연구자 신뢰에 대한 개념적 정의

Zand(1972)

상대방이 자신의 취약성을 이용할 경우 잃게 되는 손실이 이

용하지 않음으로서 얻게 되는 이득보다 더 큰 상황에서,자신

이 통제 하에 있지 않는 상대방에게 자신의 취약성을 증가시

키는 행동들

Johnson,Georgeand

Swap(1982)

모든 신뢰상황에 공통적으로 적용될 수 있는 위험들을 기꺼이

감수하고자 하는 자발적 의지

Lewisand

Weigert(1985)

특정 행동을 같이 하는 사람들이 유능하게 소임을 다하는 자

세로 행동할 것이라는 확실한 기대에 근거하여 위험한 행동을

떠맡는 자세

Wilson(1986)
거래 상대방이 다른 상대방에 대해 최선의 이익에 입각하여

행동할 것이라는 믿음

Gidden(1990)
신뢰는 일련의 결과나 사건과 관련된 사람 그리고 시스템의

신뢰성에 대한 확신

Moorman,Zaltman

and

Desphande(1992)

확신하는 교환 파트너에게 의존하려는 경향

Williamson(1993)
누군가를 신뢰한다는 것은 그를 신뢰함으로써 생기는 개인적

이득에 대한 인지적인 계산구조가 깔려있다고 봄

Ganesan(1994) 인지될 수 있는 진실성 또는 진실을 바탕으로 한 친절

RingandVande

Ven(1994)
타인의 성의에 대한 확신

DoneyandCannon(1997)은 조직 간의 신뢰 형성에 대해 설명하면서,특히 상

대편 조직의 기업 수준과 판매 담당자 수준에서의 신뢰를 구분하여 신뢰 형성에

영향을 미치는 요소의 확인과 기업과 개인 수준의 신뢰가 각각 구매와 미래 상

호작용에 미치는 영향을 제시하였다.

SinghandSirdeshmukh(2000)는 소비자 만족,충성도,그리고 신뢰의 연구에서

초기 신뢰에 대한 연구들은 개인의 관계 차원에서 취급되어 왔지만,개인의 조

직,기관에 대해 신뢰하는 것에 대한 현실적인 부분에 기초한 연구도 상당한 비

중을 가지고 다루어져왔다.

<표 Ⅱ-5>신뢰에 대한 개념적 정의
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Mayer,Davis

and

Schoorman(1995)

다른 사람들이 내 기대에 부응하리라는 생각에 내 자신을 위

험에 기꺼이 노출시키고자 하는 행동

Mayeret

al.(1995)

자신이 상대방을 감시하고 통제할 수 없더라도,자신에게 중

대한 행동을 상대방이 할 것이라는 기대를 바탕으로,상대방

의 행동에 대한 자신의 취약한 상태에 두려는 자발성

Doneyand

Cannon(1997)
신뢰 대상에 대한 인지된 신용과 선의

Rousseauet

al.(1998)

다른 사람의 의도나 행태에 대한 긍정적 기대에 바탕을 둔 취

약함을 수용하려는 의도를 함유하는 심리적 상태

자료원:여동수(2000),조직내 부서간 신뢰정책에 관한 연구,고려대학교 대학원,석사학

위논문,p.14.

신뢰는 다차원적인 속성에 의해 그 성격과 내용이 달라질 수 있고 신뢰에 대

한 측정도구들도 다차원적인 조건들에 따라 내용이 다르다.

Driscoll(1978)과 Scott(1980)는 신뢰가 일반적(태도적,감정적)인 요소와 조직상

황에 따른 구체적(상황적,인지적)인 요소로 구성되어 있으며 구체적인 요소만이

조직에 대한 결과변수들에 영향을 미친다고 하였다.

이상석(1999)은 신뢰측청 도구에 대한 연구들을 크게 일반적인 신뢰와 조직상

황에서의 구체적인 대상에 대한 신뢰로 나누어 연구하였다.

Fox(1974)는 신뢰를 수직적 신뢰와 수평적 신뢰로 구분하였다.수평적 신뢰란

비슷한 작업환경에 서 있는 동료들 간의 신뢰관계를 의미하고 수직적 신뢰는 개

인과 직속상사 또는 최고경영자나 조직과의 신뢰관계를 의미한다.보통 조직내의

신뢰연구에서는 종업원이 직무나 대인간의 상호작용과 관련된 변수들에 집중되

어 있는데 이를 직무관련변수라고 한다.

Mcgregor(1967),Argyris(1973),Ouchi(1981)는 조직내의 신뢰를 설명함에 있어

서 시스템적 변수가 중요하다고 제안했다.

Sheppard는 억제기반신뢰,지식기반신뢰,확인기반신뢰로 신뢰를 구분하였고,

Mishra는 신뢰관련 태도가 부분적으로 중첩되긴 하지만 능력,개방성,고려,책

임이나 일관성으로 구분하였다.
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2)만족

만족에 관한 연구는 각 분야에서 다각적으로 인용되어 연구되어 왔으며 이론

적이며 실증적 연구로 다양하게 증명되었다.

만족은 소비경험으로부터 얻어진 결과물로서 혹은 평가과정에서 두 가지 관점

에서 정의를 내릴 수 있다.

먼저,만족을 소비경험으로부터 야기되는 결과로 정의한 대표적인 연구자는

Oliver(1981)로,그는 만족을 “불일치된 기대와 고객이 소비경험에 대해 사전적으

로 가지고 있던 감정과 결함하여 발생하는 종합적인 심리상태”또는 “고객이 자

신이 치른 대가에 대해 적절히 혹은 부적절히 보상되었다고 느끼는 인지적 상

태”로 정의하였다.

한편 Hunt(1977)와 Westbrook(1980)은 만족은 평가 과정 또는 기대와 결과를

비교하여 구매경험을 평가한 결과로 보는 관점을 제시하였는데,“선택된 대안이

그 대안에 대해 사전적 신념과 일치되었다는 평가”,“사전적 기대와 소비 경험

후 지각된 제품 성과 사이의 차이에 대해 보이는 소비자 반응”이 이에 해당된

다.

HowardandSheth(1969)는 만족을 처음 소비자 맥락에 도입하면서 “소비자가

치른 희생의 대가로 적절한 혹은 부적절한 보상이 이루어졌는지에 대한 인지적

상태”로 정의하였고,Spreng,MackenzieandOlshavsky(1996)는 “제품 및 서비

스 경험에 대한 평가결과 유발되는 정서적 반응”이라 하였으며 Barbin and

Griffin(1998)은 “전반적 경험에 대한 평가결과 유발되는 정서적 반응”으로 만족

을 정의하였다.

박정은,이성호,채서일(1998)은 “기업이 제공하는 핵심서비스 내용에 대한 고

객의 긍정적인 평가”,이수형,이재록,양희진(2001)은 “모든 접점에서의 경험을

통한 전반적인 감정적 평가”로 만족을 정의하였다.

박균국,김연화(2006)는 소비경험에서 만족이란 개념은 소비자의 심리적 과정

의 최종상태로써 ‘인지적 상태(cognitivestages),평가(evaluation),정서적 반응

(emotionalresponse),인지적 판단과 정서적 반응이 결합된 만족에 대한 판단

(satisfactionjudgement)등 네 가지 관점에서 그 속성이 정의되고 있다’고 주장
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하였다.

Czepiel(1974)등은 고객만족이란 ‘제공된 제품 또는 서비스를 획득하거나 소비

함으로써 유발되는 욕구 및 요구를 충족시키는 정도에 대한 소비자의 주관적 평

가’로 정의하였고 EngelandBlackwell(1982)은 ‘선택된 대안이 그 대안에 대한

사전 신념과 일치 되었는가’에 대한 평가라고 정의하였다.

WestbrookandReilly(1983)는 고객만족을 ‘구매한 특정 제품 및 서비스,소매

점,쇼핑이나 구매행동 및 시장에서 발생되는 전반적인 행동과 관련된 경험에 대

한 정서적 반응’이라고 정의하였고,TseandWilton(1988)은 ‘소비자의 사전 기대

와 소비 후 지각된 제품의 실제 성과간의 차이에 대한 소비자의 반응’이라고 하

였으며 OlshavskyandMiller(1972)는 ‘제품 또는 서비스 경험에 대한 정서적 반

응으로써 감정적 상태’라고 정의하였다.

만족에 대한 판단할 수 있는 과정을 설명하기 위한 가장 유용한 이론이 불분

명한데,평가 또는 특정 변수에 대한 측정에 바탕을 둔 기대 패러다임이 불명확

하며 특히,결과(성과)에 대한 지각과 분명한 비교 기준이 아직 확실치 않기 때

문이다.가장 최근 연구에서는 만족을 이해하는데 인지적 판단과 감정적 반응을

결합된 현상으로 보고 있다.일부 연구에서는 이러한 이중적 관점에 대해 만족은

인지적 판단을 증가시킬 수 있는 감정적 반응이라고 추정하고 있다(Halsteadet

al.,1994;GieseandCote,2000;YuandDean,2001).

또한 만족은 특정한 거래적 관점 또는 누적적 관점으로 해석되기도 한다

(Bouldingetal.,1993).Fornelletal.(1996)과 Andersonetal.(1994)와 같은 학

자들은 만족을 시간이 지날수록 축적된 소비 경험 또는 유사한 경험들에 대한

전반적인 평가라고 하지만,문헌에서는 첫 번째 지각(거래적 관점)에 대한 접근

이 많았다(GieseandGote,2000).그러나 최근 연구에서는 만족에 대해 넓은 의

미로서 후자적 관점(누적적 관점)을 채택하고 있는데,이에 다르면 만족은 “특정

이전 경험과 관련된 누적된 만족의 전체적인 평가”라고 하였다(YuandDean,

2001).JonesandSuh(2000)에 따르면,이러한 관점에 따라 정의된 만족이 오히

려 행동 의도를 더 잘 설명할 수 있다고 하였다.

서비스 관련 문헌 연구에서는 만족은 특정 서비스 사건에 대한 인지적․감성

적인 반응이다.이러한 만족 혹은 불만족은 서비스 품질을 경험하고 기대했던 것
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과 비교함으로써 생겨나는 것이라고 정의하고 있다(Oliver& Rust,1994).

Bitner(1990)는 서비스 품질의 판단이 소비자 만족의 판단과 소비자의 행동 의

지를 매개한다는 가설을 정리․검증한 결과,만족이 서비스 품질에 선행하며 그

에 따라 행동의지가 나타나게 된다는 실증적 결과를 제시하였다.

Woodside(1989)도 만족은 서비스 품질과 구매의도 사이에 있는 매개변수라고 하

였다.

이 외에도 많은 연구에서 서비스 품질이 고객만족에 유의한 영향을 미치는 것

으로 결과를 제시하고 있다(Andersonetal.,1994;Clow & Beiael,1995;Cronin

& Taylor,1992).

물류서비스 품질과 고객만족의 관계를 살펴보면,서비스 품질과 고객만족과의

관계와 유사한 결과를 보여주고 있다.정정훈․박광태(2006)는 물류서비스 품질

이 고객만족에 영향을 미친다는 것을 실증분석을 통해 확인하였고,소순후 등

(2007)도 인터넷 쇼핑몰의 물류서비스 품질과 고객만족과의 관계를 실증 분석한

결과,물류서비스 품질이 고객만족에 중요한 결정요인이라고 주장하였다.

4.재구매의도

오늘날 기업은 신규고객의 창출보다 기존고객의 재이용·재구매가 비용적인 측

면에서 보면 경제적이기 때문에 더 많은 관심을 보이고 있다.재구매의도는 고객

이 미래에 현재 이용 중인 어떤 기업의 제품이나 서비스를 다시 구매하고자 하

는 의지로 고객이 느끼는 만족,불만족은 그들의 재구매의도에 영향을 미치게 된

다.고객을 유지하는 비용이 신규고객을 확보하기 위하여 투자되는 비용보다 훨

씬 경제적이므로,고객이 재구매의도를 갖게 됨은 고정 고객화 할 수 있는 가능

성이 높아 장기적인 수요의 기반을 형성할 수 있기 때문에 기업에게 매우 중요

하다(진정,2009).김석지 등(2008)은 재구매의도는 제품이나 서비스에 대한 구매

경험의 평가를 근거로 다시 구입하려는 자신의 신념으로 소비자가 향후 미래에

도 제품을 반복하여 사용할 가능성을 말한다.

McdougallandLevesque(2000)는 재구매의도를 소비자가 이용한 서비스에 대

해 다시 이용하고 싶은 정도와 다른 사람에게 이 기업과 서비스를 이용하도록
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권유한 정도로 정의하였고,정인권,박창준(2004)은 고객이 미래에도 지속적으로

현재의 서비스 공급자를 반복하여 이용할 가능성이라고 정의하였다.

김상현과 오상현(2002)은 고객이 과거에 대한 경험과 미래에 대한 기대에 기초

하여 현재의 서비스 제공자를 다음번에도 다시 이용하고자 하는 의도라고 정의

하였다.

ThibautandKelly(1959)의 연구에서 사회교환 이론은 만족만으로는 재구매의

도를 충분히 설명하기 어렵다고 하였는데 ‘만족한 고객이 재구매하거나 구전활동

을 한다고 볼 수 없는 반면 불만족한 고객이 재구매할 수도 있기 때문이며 재구

매의도의 평가에 관한 선행연구에서는 재구매와 같은 반복적 구매행동은 브랜드

충성도,고객애호도와 밀접한 관련이 있다’고 제시하고 있다(bearden,1983).

Assael(1992)은 재구매시 고관여 제품의 경우 브랜드 충성도에 의한 구매가 일

어나고,저관여 제품의 경우 관성에 의한 구매가 이루어진다고 하였다.

재구매의도는 소비자가 특정 제품이나 서비스를 구매한 후 사용과정에서 제품

에 대해 만족 또는 불만족의 감정을 경험하게 됨으로써 만족·불만족의 평가가

소비자의 구매 후 평가에 영향을 미치게 되며 ‘재구매의도는 소비자가 제품 혹은

서비스 구매 후 미래에도 같은 제품 혹은 서비스를 반복하여 구매할 가능성으로

정의될 수 있으며 소비자들이 제품 구매 후 제품에 대해 느끼는 전반적인 느낌

이 재구매의도에 영향을 미치게 된다’고 하였다.

Mazursky(1985)는 과거의 구매의도가 현재의 만족에 어떤 영향을 주고,반복

구매행동과의 관련성에 대한 연구를 하였는데 과거의 구매의도는 미래의 반복

구매 행동에 대하여 적응수준으로 역할을 하며,소비경험으로부터 결정된 만족과

불만족은 반복구매에 미친다는 점을 발견하였다.

Mittal등(1998)은 속성에 대한 성과와 소비자의 전반적 만족,재구매의도의 관

계는 관리자에게 매우 중요하며 일반적으로 대칭구조를 가지고 있다고 주장하고

있다.그러나 속성 수준의 성과는 만족과 재구매의도에 다르게 영향을 주는데,

그 이유 중의 하나는 만족과 재구매의도는 질적으로 다른 개념이기 때문이다

(Ostrom andLacobucci,1995).즉 차원으로 볼 때 만족은 단순히 인지와 영향요

인으로 볼 수 있으며 재구매의도는 행동적인 요소가 포함된다.

Gilly와 Gelb(1982)는 구매경험이 있는 소비자 중에 불편행동을 하는 소비자의
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구매 이후 과정을 규명하는 연구에서 기업이 소비자의 불편행동에 대해 적절한

대응을 하는 경우 소비자의 만족이 증가하여 결과적으로 재구매의도가 높아진다

는 연구 결과를 보여 주었다.

Geva& Goldman(1990)은 인지부조화 이론을 이용하여 고객만족과 재이용의도

와의 관계를 연구하였는데,그 결과 고객이 제품성과에 대해 불만족하더라도 자

신의 행동을 정당화하기 위해 만족도를 높게 표시하기만 실제 구매시에는 이와

는 다른 행동이 나타날 수 있다고 하였다.

Bitner,Booms,andTetreault(1990)는 서비스의 불만족을 경험한 후에도 다른

브랜드로 전환하지 않고 같은 브랜드의 제품이나 서비스를 재구매하는 고객들이

늘어나는 것을 분석하기도 하였다.

HalstedandPage(1992)는 만족과 불평행위가 재구매의도에 미치는 영향에 관

한 연구에서 제품 자체에 대한 만족과 불평 표현이 재구매의도에 상호작용 영향

을 미친다는 연구결과를 발표하였다.

박철(2000)은 인터넷 정보탐색의 유용도가 높다고 지각될 때 인터넷쇼핑몰의

방문 빈도는 높아지며,인터넷쇼핑몰방문 빈도가 높을수록 인터넷쇼핑몰을 통한

구매의도는 높아진다는 것을 보여주었다.

김진영(2003)은 오프라인에서의 재방문을 기업의 서비스 및 상점 이용고객이

특정 기업의 서비스 및 상점을 이용 할 경우 현재 이용 중인 기업의 서비스 및

상점을 미래에 다시 이용하기 위하여 재방문 할 의사의 정도를 나타내는 개념으

로 정의하였다.채단비(2011)는 유사한 구매 상황에서 반복적인 구매행동이 일어

나 긍정적인 강화 현상이 일어남에 따라 고객은 같은 매장을 재방문함으로써 상

품을 구매하는 것이라고 볼 수 있고,재구매의도는 소비자가 특정 매장이나 상품

에 대해 지속적인 호감을 표시하면서 앞으로도 상호작용을 지속적으로 유지할

것인가에 대한 여부를 의미한다고 하였다.

박진우(2002)는 고객의 재방문행위는 결과적으로 기업의 입장에서 보면 지속적

인 성과를 얻어내는 것으로 이익의 확보측면에서 중요히 여겨야 할 부분이며,고

객의 재방문행위는 고정화하고 이를 다시 고객 충성화 시킬 수 있는 기반이 된

다고 하였다.

이재현(2007)은 재구매의도가 동일한 종류의 브랜드나 동일한 종류의 제품 또
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는 서비스를 반복하여 구입하려는 소비자들의 경향을 평가함으로써 측정된다고

하였고,이병호,전인오(2012)는 재구매의도는 서비스에 대한 고객의 인식이 좋았

는지 또는 나빴는지에 따라 결정된다고 하였다.즉 서비스에 대하여 고객인식이

좋았다면 고객의 재구매의도는 커질 것이며,인식이 나빴다면 작아질 것이다.

윤종훈․김광석(2006)은 인터넷 쇼핑몰의 물류서비스 품질 요인이 고객만족에

유의한 영향을 미치며,구매 후 행동인 재이용의도와 타인추천에 유의한 영향을

미친다는 것을 실증적으로 입증하였다.안운석 외(2004)의 연구에서도 인터넷 쇼

핑몰 이용 고객의 만족이 재구매의도에 유의한 영향을 미친다고 실증 분석한 바

있다.농산물 인터넷 쇼핑몰 이용고객을 대상으로 한 이용일(2009)연구에서도

고객만족이 재구매의도에 유의한 영향을 미친다고 밝히며,인터넷을 통해 만족한

고객은 당 쇼핑몰에 대한 신뢰와 애착심이 증가하게 되며 이러한 경험은 재구매

에 연결된다고 하였다.

조철호(2005)는 인터넷쇼핑몰에서 물류서비스 품질이 배송신뢰와 고객만족에

미치는 영향이 연구에서 물류서비스 품질요인으로 주문편리성,배송정보 제공성,

서비스요원 품질,배송 적시성을 제시하였다.연구 결과,주문편리성,서비스요원

품질,배송 적시성은 배송신뢰에 유의한 영향을 미치고,고객만족과의 관계에서

주문편리성,배송정보 제공성,서비스요원 품질이 고객만족에 유의한 영향을 미

치는 것으로 나타났다.

LeleM.M andShethJ.(1988)는 가격민감도에 관한 연구에서는 가격민감도가

높은 고객일수록 구매의사결정시 고객만족도가 재구매에 미치는 영향이 적어짐

을 보여주었다.또한 RustandWilliams는 충성의 기간이 증가함에 따라 만족이

재구매의도에 미치는 영향이 감소함을 밝혔다.즉,만족의 정도가 낮더라도 충성

의 기간이 클 경우에는 재구매의도가 높다는 것이다.

Crosbyetal.(1990)는 관계의 질을 접점요원에 대한 신뢰와 만족으로 파악하고

관계의 질이 높으면 재구매의도가 높다고 하였다.

Cronin& Taylor(1992)는 서비스 품질과 고객만족에 구매의도에 미치는 영향

에 대해 연구한 결과,서비스품질 구성요인들은 고객만족에 유의미한 영향을 미

치며,고객만족은 구매의도에도 유의미한 영향을 미치는 것을 발견하였다.

Oliver(1997)는 고객만족이 구매 후 태도에 영향을 미치며 이러한 태도는 계속
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해서 재구매의도에 영향을 미친다고 하였고,CrosbyandStephens(1987)는 서비

스 제공자와 고객과의 상호작용과 커뮤니케이션을 통해 구축되는 관계가 전반적

인 만족,재구매의도,가격민감도에 영향을 미친다고 하였다.

Bitner(1990)의 연구를 살펴보면 소비자의 재구매의도에 관한 연구에서 가장

많은 영향을 미치는 요인은 소비자의 만족과 불만족이다.이러한 만족과 불만족

요인은 소비자가 지각한 가격과 서비스 품질에 의해 영향을 받으며 재구매에 직

접적인 인과관계가 있다는 점을 내포하고 있다.만족을 느낀 소비자가 재구매를

한다면 기업의 입장에서는 투자 없이 지속적인 산출을 얻는 것이므로 커다란 이

익을 확보하게 되는 것이다.재구매의도는 마케터가 기업의 수익과 관련시켜볼

때 최종적으로 소비자들이 재구매의도를 가지기를 바라는 것이기 때문에 마케터

에게 가장 중요한 것 중의 하나가 소비자의 재구매의도이며 이러한 논리에 대해

Engel,Blackwell,andMiniard(1995)는 연구를 통해 이를 확인하였다.‘문제의 복

잡성을 기준으로 한 의사결정 유형’에서 초기구매나 재구매시 확장형 문제해결

단계로 진행하면서 매우 단순한 결정규칙이 작용된다고 말하고 있다.즉 초기구

매 시에는 많은 정보를 수집하여 엄격하게 적용함으로써 최적의 대안을 선택하

게 되며 재구매시 초기구매가 불만족한 경우에는 반복적 문제해결 상황에 직면

하게 되고,만족한 경우에는 브랜드나 충성도나 구매 관성(purchaseinertia)을

기준으로 재구매가 이루어지게 된다.

이처럼 만족이 재구매에 긍정적인 영향을 끼친다는 의견을 입증하는 연구결과

에 대해 많은 연구자들이 동의하고 있다.재구매의도에 대한 선행연구들을 통해

살펴보면,관계의 질이 높으면 재구매의도가 높다는 점을 보여 주었는데,이러한

결과는 관계의 질이 서비스에 대한 고객만족이 재구매의도로 이어지는데 중요한

영향을 미칠 것이라는 점을 시사하고 있다.따라서 재구매의도는 장기적인 관점

에서 기업의 이윤이나 성과를 지속으로 창출시키는 중요한 요인인 고객유지 및

재구매 행동의 내용으로 마케팅에 있어서 가장 핵심적인 개념으로 인식되고 있

다(Desouza,1992).
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Ⅲ.연구 설계

1.연구 모형

본 연구는 온라인 쇼핑에서의 물류서비스 품질이 신뢰와 만족,재구매의도에

미치는 영향을 규명하고자 한다.

본 연구에 대한 연구 모형은 <그림 Ⅲ-1>에 제시된 바와 같다.

<그림 Ⅲ-1>연구 모형
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2.연구 가설

1)물류서비스 품질과 신뢰

신뢰는 관계교환에 있어 중요한 핵심 변수이다.Morgan& Hunt(1994)는 신뢰

를 관계품질의 기본적 구성요인으로 규정하였는데,신뢰는 고객과의 장기적 관계

를 유지하는데 필수적인 개념이다.이를 뒷받침하듯,Sidershmukhetal.(2002)은

신뢰가 충성도에 직․간접적으로 영향을 미침으로써 신뢰가 충성도의 결정요인

중 하나임을 밝힌 바 있다.

서비스품질과 만족간의 관계를 다룬 연구들은 많지만,서비스품질이 신뢰에 미

치는 영향을 다룬 연구는 그에 비해 많지 않은 편이다.그러나 만족과 신뢰는 서

비스품질의 구체적 속성에 의한 전반적 평가이고,관계품질을 구성하는 개념이므

로 제공한 서비스품질에 대한 신뢰는 만족과 유사하게 서비스 경험의 주요 요인

에 대한 태도에 의해 영향을 받는다(이정란 외,2006).

물류서비스 품질과 신뢰와의 관계를 다룬 선행연구를 살펴보면,조철호(2005)

의 연구에서는 신뢰의 결정요인으로 주문편리성,배송정보 제공성,서비스요원

품질,배송적시성을 제시하였다.장형유․정기한(2004)의 연구에서는 웹사이트에

대한 명성,규모,품질 등을 신뢰에 영향을 미치는 선행변수로 제시하였다.

이러한 연구들을 바탕으로 본 연구에서는 온라인 쇼핑몰에서의 물류서비스 품

질은 신뢰에 직접적 영향을 미칠 것이라고 보고 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 1-1.물류서비스 품질 요인 중 배송품질은 신뢰에 정(+)의 영향을 미칠

것이다.

가설 1-2.물류서비스 품질 요인 중 주문품질은 신뢰에 정(+)의 영향을 미칠

것이다.

가설 1-3.물류서비스 품질 요인 중 고객서비스는 신뢰에 정(+)의 영향을 미칠

것이다.

가설 1-4.물류서비스 품질 요인 중 배송가격은 신뢰에 정(+)의 영향을 미칠

것이다.
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가설 1-5.물류서비스 품질 요인 중 물류정보는 신뢰에 정(+)의 영향을 미칠

것이다.

2)물류서비스 품질과 만족

Bitner(1990)는 서비스 품질은 소비자들의 서비스 이용,소비 경험을 토대로 한

만족과 불만족에서 형성된다고 주장하였으며,Bolton& Drew(1991)는 지각된 서

비스 품질은 태도와 유사한 개념으로 특정 거래시점에서 평가를 통해 고객만족

이 형성되고 이렇게 누적된 고객만족인 서비스 품질에 영향을 주는 관계라고 하

였다.

이는 물류서비스에도 동일하게 적용될 것이다.인터넷 쇼핑몰을 이용하는 고객

에게 있어서 핵심적인 물류서비스 요인 중 하나는 바로 배송과 관련된 품질일

것이다.

가설 2-1.물류서비스 품질 요인 중 배송품질은 만족에 정(+)의 영향을 미칠

것이다.

온라인 쇼핑몰을 통한 구매 과정은 서비스 요원과의 직접적인 접촉없이,모든

과정에 있어 소비자가 직접 모든 과정을 처리한다.그렇기 때문에 이러한 구매

과정이 이용하기 쉽고 편리하게 구성되어야 할 것이다.안준모․한상록(1999)의

연구에서는 인터넷 쇼핑몰의 여러 서비스 구성요인 중 이러한 주문 편리성이 이

용만족에 긍정적 영향을 미친다고 주장하고 있고,이는 윤종훈․김광석(2005)의

연구 결과에서도 동일하게 나타났다.본 연구에서는 이러한 주문 용이성과 편리

성을 주문품질이라는 구성요인으로 채택하여 다음과 같은 가설을 제안한다.

가설 2-2.물류서비스 품질 요인 중 주문품질은 만족에 정(+)의 영향을 미칠

것이다.

온라인이든지 오프라인이든지 모든 상거래 활동에 있어,고객의 구매 후 서비
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스인 반품 및 환불처리,제품 및 서비스에 대한 A/S지원,고객의 불만 제기에

대한 처리 여부 등은 중요한 고객 서비스 차원에서 다루어지고 있다(윤종훈,김

광석,2006).

강재정(2000),한경일․손원일(2001)의 연구에서도 구매 후 A/S여부,반품 및

환불 여부,불만제기 절차 유무 등 제공받은 서비스에 대한 불만 해결 여부 등이

중요한 서비스 요인으로 자리잡고 있다.특히 온라인 쇼핑몰의 경우,상품을 육

안으로 확인하지 않고 구매하며 직거래가 아닌 택배 등의 유통경로를 통해 제품

을 받아보기 때문에,고객이 구매상품을 받아본 후 문의나 불만제기 등의 빈도

가 오프라인에 비해 많을 수 있어 이러한 문의나 불만에 대한 소통창구가 마련

되어야 한다.따라서 다음과 같은 가설을 제시한다.

가설 2-3.물류서비스 품질 요인 중 고객서비스는 만족에 정(+)의 영향을 미칠

것이다.

편리함과 함께 인터넷 쇼핑에서의 또 다른 경쟁력은 저렴한 배송가격이다.한

경일․손원일(2001)의 연구에 따르면,가격경쟁력,유용한 정보제공,주문취소의

편리함,거래의 안정성 등이 소비자의 구매행위에 영향을 미친다고 하였다.

동일한 가격의 제품일지라도 배송에 대한 가격이 추가되거나 혹은 소비자가

고려한 것보다 더 많은 가격이 책정될 경우에는 그렇지 않은 쇼핑몰에 비해 경

쟁력이 떨어질 것이다.

가설 2-4.물류서비스 품질 요인 중 배송가격은 만족에 정(+)의 영향을 미칠

것이다.

기존 연구에서는 물류 정보 시스템이 잘 관리된 공급업체의 경우,파트너의 만

족도나 물류성과에 긍정적 영향을 미친다고 하였다(임상진,2009).또한 물류서비

스 품질은 공급자에 대한 신뢰 또는 만족,구매 후 행동에 긍정정적 영향을 미친

다고 하였다(배주현,2010;김상현,오상현,2002).따라서 다음과 같은 가설을 제

안한다.
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가설 2-5.물류서비스 품질 요인 중 물류정보는 만족에 정(+)의 영향을 미칠

것이다.

3)신뢰 및 만족과 재구매의도

여러 선행연구에서는 공급자에 대한 신뢰와 소비 경험에 대한 만족은 구매 후

태도 및 행동에 영향을 미친다고 밝힌 바 있다.믿음직스러운 교환자(공급자),만

족스러운 소비는 소비자로 하여금 거래 상대에 대한 충성도(loyalty)를 형성하게

되고 반복 구매 행동을 유도하게 한다.

서문식․김상희(2002)는 인터넷 쇼핑상황에서 신뢰,몰입,불안감 같은 감정적

반응들은 재구매의도에 많은 영향을 미친다고 하였다.

Sharma& Patterson(1999)은 기업과 높은 관계를 형성하는 고객은 기업과 지

속적인 관계를 유지하려고 한다고 하였고,김용만․김동현(2001)은 인터넷 쇼핑

몰에서 고객을 유지하기 위해서는 신뢰와 만족이 요구된다고 하였다.관계를 유

지한다는 것은 한 번 거래했던 기업과 계속 거래를 유지함을 의미하고,이는 소

비자 입장에서는 반복 구매를 의미한다.즉,소비자의 거래 상대인 기업에 대한

신뢰가 높을수록 소비자는 재구매 하려는 의도가 높아진다고 볼 수 있다.이에

다음과 같은 가설을 설정한다.

가설 3.신뢰는 재구매의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

Gronin& Taylor(1992)는 고객만족에 구매의도의 영향관계를 나타내는 구조모

형을 설정하고 실증분석 한 결과,고객만족은 구매의도에 의미있는 영향을 미친

다고 하였다.

정인근․박창준(2003)은 인터넷 쇼핑몰에서 재구매의도에 영향을 미치는 요인

에 관한 연구를 통해,전반적인 서비스품질에 따른 고객만족이 재구매의도에 유

의한 영향을 미친다고 하였다.
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가설 4.만족은 재구매의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

3.변수의 조작적 정의

(1)배송품질

배송품질에는 배송사의 신속성,정확성,그리고 배달과정의 손상상태로 나누었

다.배송의 정확함과 신속한 정도를 의미하여,또한 배송과정에서 발생하는 제품

의 파손,손상정도를 의미한다(짱요화,2009).

(2)주문품질

주문품질은 주문 과정에서 편리함과 인터넷 쇼핑몰이 제공하는 개인화된 정보

를 의미하며,입금확인 안내서비스,주문완료 안내서비스,주문과정의 용이함,주

문취소의 간편함,장바구니 기능 등으로 나뉜다고 정의하였다(강도원,2003).

(3)고객서비스

고객서비스는 인터넷 쇼핑몰이 제공하는 불만제기 절차 편리성,A/S지원정도

를 의미하며,고객의 의견이 반영되는지의 서비스를 말한다.인터넷 쇼핑몰 사이

트를 방문한 고객에게 제품을 주문에서 전달하기까지의 전체적인 SCM 과정이라

고 할 수 있다(이병렬,2006).

(4)배송가격

사람이나 업체가 포장된 상품이나 물품 등을 요구하는 장소까지 직접 배달해

주는 비용으로,인터넷 쇼핑몰의 물류서비스라는 연구에 적용될 수 있는 배송료

를 의미한다(강도원,2003).

(5)물류정보

물류정보는 물류활동을 구성하고 있는 운송,하역,보관,포장 등 여러 기능과

관련된 정보를 말하며,물류활동에 필요한 정보라고 정의할 수 있다(금종수,윤명

오,1999).
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(6)신뢰

신뢰는 일반적으로 구매자와 판매자간의 성공적인 관계형성이 중요하며,거래

상대방 간의 상호작용의 질을 높이고,협력관계의 수준을 높이며,궁극적으로 성

과를 향상시키는 것이라고 정의하였다(박종원,최동춘,2006).

(7)만족

Westbrook(1987)은 만족을 고객이 어떤 결과나 경험에 대하여 주관적으로 호

의적인 평가를 하는 것이라고 정의한 바 있으며,Oliver(1981)는 만족을 구매한

제품이나 서비스를 소비한 후 구매전 기대와 구매 후 실제성과간 비교를 통해

인지되는 평가에 대한 반응이라고 주장하였다.

본 연구에서는 만족을 구매한 인터넷 쇼핑몰의 물류서비스에 대한 기대와 실

제 지각한 정도에서 고객이 느끼는 인지적이고 감정적 평가로 보고 측정하였다.

(8)재구매의도

재구매의도는 소비자가 구매 경험 이후,이전의 인터넷 쇼핑몰을 다시 이용하

거나 현재 이용중인 인터넷 쇼핑몰을 계속 이용할 의도를 의미한다(강도원,

2003).

4.자료의 수집 및 분석방법

1)자료의 수집

인터넷 쇼핑몰의 물류서비스 품질이 신뢰와 고객만족,재구매의도에 미치는 영

향을 검증하는 본 연구에서는 문헌고찰을 통해 변수들 간의 관계를 설정하고 이

를 검증하게 위해 자기기입식 설문조사 방법을 이용한다.

설문조사 대상은 인터넷 쇼핑 구매경험이 있는 소비자들을 대상으로 온․오프

라인을 통해 설문지를 배포하여 조사하였다.설문조사 기간은 2012년 5월 4일부
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터 2012년 6월 7일까지 이뤄졌다.총 370부의 설문지를 배포하여 338부를 회수하

였는데,무응답이나 불성실하게 응답한 자료를 제외하여 최종 332부가 실증분석

에 이용되었다.

2)분석방법

실증 연구 통계 분석을 위해 SPSS18.0과 Amos18.0통계 프로그램을 사용하

였다.

첫째,본 연구대상들의 인구 통계적 특성을 확인하기 위해 빈도분석을 실시한다.

둘째,연구의 타당성과 신뢰성을 측정하기 위해 측정도구에 대한 각 개념의 신

뢰도분석(Reliability)과 탐색적 요인분석(ExploratoryFactorAnalysis)을 시행하

며,확인적 요인분석을 실시한다.

셋째,가설 검증을 위해 구조방정식 모형 검증을 실시한다.
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Ⅳ.실증분석

1.표본의 특성

자료의 인구통계적 특성을 살펴보기 위해 빈도분석을 실시한 결과 표<Ⅳ-1>

에 나타난 바와 같다.

분석에 포함된 전체 응답자는 332명 이였으며 남성이 191명(52.5%),여성이

141명(47.5%)로 응답자 중 남성의 비율이 약간 높았다.응답자 연령 중 30대가

가장 많았고(170명,47.5%),그 뒤로 20대(123명,37.1%),40대(47명,14.2%),50대

이상(4명,1.2%)순이었다.학력수준은 대재 및 대졸자가 270명(81.3%)로 가장 많

았다.직업별로는 학생이 25.6%(98명)이 가장 많았고,서비스업 (55명,15.7%),순

으로 많았다.
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〈표 Ⅳ-1〉 표본의 특성

구분 빈도(명) 비율(%)

성별
남자 191 57.5

여자 141 42.5

연령

20-29세 123 37.1

30-39세 170 47.5

40-49세 47 14.2

50세 이상 4 1.2

학력

고졸 42 12.7

대학 재학 및 졸업 270 81.3

대학원 이상 20 6.0

소득

공무원 및 공기업 22 7.2

금융 및 보험업 21 6.9

서비스업 55 15.7

유통 및 판매업 44 14.4

자영업 38 12.5

전문직 29 9.5

학생 98 25.6

주부 12 3.9

기타 13 4.3

합 계 332 100

2.타당성 및 신뢰성

연구에 사용되는 개념들의 타당도와 신뢰도를 검증하기 위해 SPSS18.0프로

그램을 활용하여 탐색적 요인분석과 신뢰성 분석을 실시하고 측정모형 분석을 위

해서 Amos18.0프로그램을 활용하여 확인적 요인분석을 실시하였다.

본 연구에 투입된 연구 개념들은 다차원의 다항목으로 구성되어 측정지표들의 신

뢰성과 타당성을 확보하기 위해 신뢰도 분석과 요인분석을 실시하였다.또한 다항

목으로 측정된 물류서비스 품질,신뢰,만족,재구매의도의 각 연구 단위들에 대한

단일차원성과 신뢰성 및 타당성을 검증하기 위해 신뢰도 분석과 함께 연구단위 전
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체의 측정모형분석을 실시하였다.특히 내적 일관성을 확보하기 위해 Cronbach's

Alpha계수를 산출하여 신뢰도를 검증하고 확인적 요인분석(confirmatoryfactor

analysis)이 실시되었다.

1)신뢰도 분석

신뢰도(reliability)란 측정결과에 오차가 들어 있지 않은 정도를 말하는 것으로,

비교 가능한 독립된 측정방법에 의해 대상을 측정할 경우,결과가 비슷하게 되는

것을 의미한다.신뢰성을 측정하는 방법에는 동일한 상황에서 동일한 측정도구를

사용하여 동일한 대상을 일정한 가격을 두고 두 번 측정하여 그 결과를 비교하

는 재검증법(test-retestmethod),대등한 두 가지 형태의 측정도구를 이용하여

동일한 측정대상을 동시에 측정한 뒤 두 측정값의 상관관계를 분석하여 신뢰도

를 측정하는 복수양식법(parallel-formstechnique),측정도구를 임의로 반으로 나

누어 각각 독립된 두 개의 척도를 사용함으로써 신뢰도를 추정하는 반분법

(split-halfmethod),그리고 다항목으로 측정된 이론변수들의 신뢰성 검정에는

일반적으로 변수들의 내적 일관성(Cronbach'sAlpha계수)을 널리 이용하고 있

다.

Nunally(1978)는 Cronbach's Alpha 계수의 적정수준을 최초의 연구에서는

.50~.60,기초 연구(basicresearch)에서는 .80이상,응용연구(appliedresearch)에서

는 .90이상의 수준을 제안하고 있으며,사회과학의 일반적 연구에서는 .70이상

의 수준을 제안하고 있다.

본 연구에서는 8개의 측정변수와 33개의 항목에 대해서 신뢰도 분석을 실시하

였다.그 결과 <표 Ⅳ-2>에 제시한 바와 같이,물류서비스 품질의 구성요인 중

배송품질의 5개 측정항목에 대한 Cronbach-α 계수는 .917,주문품질의 5개 측정

항목에 대해서는 .888,고객서비스의 5개 측정항목에 대한 Cronbach-α 계수는

.846,3개의 측정항목으로 구성된 배송가격의 Cronbach-α 계수는 .855,물류정보

관리의 4개의 측정항목에 대해서는 .865로 나타났다.4개의 측정항목으로 구성된

신뢰는 .907,만족에 대한 3개의 측정항목의 Cronbach-α 계수는 .856,재구매의도

의 4개의 측정항목의 Cronbach-α 계수는 .865로 나타났다.모든 측정변수의



-48-

Cronbach-α 계수는 .07을 상회하는 것으로 나타나 제거된 변수는 없다.

<표 Ⅵ-2>신뢰도 분석 결과

측정변수 측정항목의 수 Cronbach-α값

배송품질 5 .917

주문품질 5 .888

고객서비스 5 .846

배송가격 3 .855

물류정보관리 4 .868

신뢰 4 .907

만족 3 .856

재구매의도 4 .865

2)탐색적 요인분석

타당성은 측정하고자 하는 개념이나 속성을 정확히 측정하였는가를 나타내는 개

념이다.측정하는 개념이나 속성을 측정하기 위해 개발된 측정도구가 해당속성을

정확히 반영하고 있는가와 관련된 것이다.타당도의 종류에는 내용 타당도,기준관

련 타당도,개념 타당도 세 가지가 있다.

본 연구에서는 물류서비스 품질을 구성하고 있는 5개의 하위 요인의 집중타당성

과 판별타당성을 확인하기 위해 탐색적 요인분석(ExploratoryFactorAnalysis)을

실시하였다.

요인추출 방법은 주성분분석(Principal Components Analysis)과 베리맥스

(Varimax)직각회전 방식을 활용했다.김계수(2010)는 고유치(EigenValue)는 요

인이 설명할 수 있는 변수들의 분산 크기를 나타내며 각 요인의 개별 설명력을

나타낸다고 하였다.따라서 고유치가 1보다 크다는 것은 하나의 요인이 변수 1개

이상의 분산을 설명해 준다는 것을 의미하며 고유치가 1보다 적다는 것은 요인

으로서의 의미가 없다고 볼 수 있다.본 연구에서는 고유치가 1이상인 요인들을

연구에 활용한다.또한 요인부하량(FactorLoading)은 요인이 해당 변수를 설명

해 주는 정도를 의미하며 요인부하량이 0.5이상이거나 또는 공통성이 0.4이상

인 것들을 분석에 이용한다(김계수,2010).
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분석을 실시한 결과,5개의 요인으로 추출되었으며 모든 변수들의 요인적재값

이 .5이상으로 나타났다.

<표 Ⅵ-3>물류서비스 품질의 탐색적 요인분석 결과

차원 요인 문항 요인적재값 eigen값 분산비율

물류

서비스

품질

배송품질

문제없이 배송 .737

3.341 62.739

신속하게 배송 .731

손상·파손없이 배송 .718

수령지역 무관 .712

문제발생 빈도 낮음 .635

주문품질

입금확인 서비스 .813

3.768 46.639

주문과정이 쉬움 .791

주문취소 과정이 쉬움 .772

간편한 주문과정 .709

주문확인 서비스 .707

고객서비스

고객 요구 반응 .817

3.499 56.284

구매 후 서비스 신속 .769

구매 후 서비스 지원 .688

교환·환불 용이 .666

고객의견 반영 .661

적절한 배송가격 .762

배송가격 2.237 71.783저렴한 배송가격 .730

오프라인점포보다 저렴 .722

물류정보관리

최신의 물류정보 제공 .792

2.947 67.491
신속한 업데이트 .792

다양한 물류정보 .722

정보이용 용이함 .687

3)확인적 요인분석(CFA)

가설검증에 앞서 타당성 분석을 위해서 Amos18.0을 사용하여 확인적 요인분

석(ConfirmatoryFactorAnalysis:CFA)을 실시하였다.확인적 요인분석은 다항

목으로 구성된 연구 개념 등에 대한 단일 차원성 확인을 위해 이론적 배경 하에

서 변수들 간의 관계를 설정하고 이론적 구조를 확인하고자 할 때 쓰는 방법으

로,연구자의 지식에 근거하여 내재된 요인 및 가설을 확인하는 수단으로 사용되
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고 있으며,관계의 성립여부를 확인하는 방법이다(Anderson& Gerbing,1988).

본 연구에서 제안한 측정모형의 확인적 요인분석 결과 χ²은 996.641(df=467,

p=.000)로, χ²/df=2.134로 나타났다.<표 Ⅳ-4>에 제시된 적합도 지수들 값을 살

펴보면,CFI값을 제외하고는 대부분의 값들이 허용할 만한 기준에 다소 미치지

못하는 것으로 판단되었다.적합도 지수를 높이기 위해 SMC값이 .4이하로 나타

난 주문품질1(간편한 주문과정),고객서비스4(고객의견 반영)등 2개의 변수를 제

거하여 다시 한 번 확인적 요인분석을 실시하였다.

<표 Ⅵ-4>초기 측정모형의 측정 척도 결과

χ² RMR RMSEA GFI AGFI NFI CFI

996.641

(df=467,p=.000)

χ²/df=2.134

0.069 0.059 0.835 0.802 0.885 0.935

2개의 변수를 제거하여 총 31개의 변수에 대한 확인적 요인 분석을 실시한 결

과,<표 Ⅳ-5>에 나타난 바와 같다.χ²은 875.863(df=406,p=.000)으로,유의수준

이 충족되지 않아 적합도 지수도 살펴볼 필요가 있다.매우 충족할 만한 수준은

아니지만 제거 전보다는 적합도 지수가 허용 기준에 근접하거나 도달하였으므로,

제거 후의 모형을 채택하여 구조방정식 모형을 제시하기로 하였다.

또한 <표 Ⅳ-6>을 보면 알 수 있듯이,8개의 변수들의 AVE값과 CCR값이 허

용 기준에 도달하고 있어 충분한 개념 타당도를 확보하였다고 볼 수 있다.

<표 Ⅳ-5>수정된 측정모형의 측정 척도 결과

χ² RMR RMSEA GFI AGFI NFI CFI

875.863

(df=406,p=.000)

χ²/df=2.157

0.056 0.043 0.876 0.832 0.898 0.94
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　 Estimate 분산

오차

C.R. CCR AVE

dq05 <--- 배송품질 0.872 0.03 -　

0.882 0.587

dq04 <--- 배송품질 0.781 0.05 17.794***

dq03 <--- 배송품질 0.857 0.032 20.977***

dq02 <--- 배송품질 0.835 0.039 19.965***

dq01 <--- 배송품질 0.808 0.045 18.865***

oq05 <--- 주문품질 0.811 0.052 　-

0.832 0.607oq04 <--- 주문품질 0.807 0.045 16.536***

oq03 <--- 주문품질 0.847 0.037 17.648***

oq02 <--- 주문품질 0.863 0.04 18.106***

cs05 <--- 고객서비스 0.615 0.075 　-

0.701 0.587cs03 <--- 고객서비스 0.873 0.033 12.181***

cs02 <--- 고객서비스 0.684 0.051 10.31***

cs01 <--- 고객서비스 0.89 0.03 12.297***

dp03 <--- 배송가격 0.842 0.045 15.181***

0.831 0.792dp02 <--- 배송가격 0.859 0.037 15.454***

dp01 <--- 배송가격 0.75 0.056 -　

ls04 <--- 물류서비스 0.742 0.049 14.134***

0.791 0.663ls03 <--- 물류서비스 0.805 0.043 　

ls02 <--- 물류서비스 0.822 0.044 15.933***

ls01 <--- 물류서비스 0.74 0.049 14.081***

tu04 <--- 신뢰 0.808 0.033 19.51***

0.900 0.777tu03 <--- 신뢰 0.891 0.024 -　

tu02 <--- 신뢰 0.827 0.033 20.418***

tu01 <--- 신뢰 0.85 0.034 21.544***

st03 <--- 만족 0.817 0.037 17.04***

0.902 0.687st02 <--- 만족 0.811 0.033 -　

st01 <--- 만족 0.819 0.038 17.103***

rp03 <--- 재구매의도 0.877 0.031 13.057***

0.849 0.659rp02 <--- 재구매의도 0.792 0.042 12.146***

rp01 <--- 재구매의도 0.646 0.07 -　

rp04 <--- 재구매의도 0.833 0.044 12.611***

<표 Ⅳ-6>측정변수들의 확인적 요인분석 결과

주)***p<.001



-52-

3.상관관계 분석

상관관계는 변수간 관계성을 파악하기 위해 상관관계의 존재,상관관계의 정도

그리고 상관관계의 방향 등을 제시해준다.상관계수는 -1～+1사이의 값을 가지

게 되며,다소의 차이는 있으나 일반적으로 0～±0.2사이에 걸쳐 있으면 상관관

계가 없거나 매우 낮고,±0.20～±0.4사이면 상관관계가 낮게 존재하며,±0.4～

±0.6사이면 상관관계가 있고,±0.6～±0.8사이면 상관관계가 높고,그 이상이면

상관관계가 매우 높다고 해석한다.

<표 Ⅵ-7>에 나타난 변수들의 상관관계를 보면,모든 변수들 간에 정(+)적 상

관관계가 있으며 대부분 0.5를 상회하고 있어 상관관계가 높은 편이라고 볼 수

있다.구체적으로 살펴보면,신뢰-만족 간의 관계가 가장 높은 정적 상관관계를

보이고 있지만(r=0.821,p<.001),주문품질-고객 서비스(r=0.426,p<.001),주문품

질-물류정보 관리(r=0.458,p<.001)간의 관계는 다른 변수들 관계에 비해 상대적

으로 낮은 정적 상관관계를 보이고 있다.

<표 Ⅳ-7>상관관계 분석 결과

배송품질 주문품질
고객

서비스
배송가격

물류정보

관리
신뢰 만족

재구매

의도

배송품질 1 .628


.616


.646


.646


.749


.727


.588


주문품질 .628
 1 .426


.591


.458


.584


.535


.547



고객

서비스
.616


.426

 1 .568


.529


.645


.661


.592


배송가격 .646


.591


.568
 1 .555


.617


.644


.574



물류정보

관리
.646


.458


.529


.555

 1 .601


.570


.510


신뢰 .749


.584


.645


.617


.601
 1 .821


.708



만족 .727


.535


.661


.644


.570


.821
 1 .685



재구매

의도
.588


.547


.592


.574


.510


.708


.685

 1

주)***p<.001
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4.가설 검증

구조방정식 모형은 인과관계에 기초하여 경로분석을 실시하는데,일반적으로

현상의 원인 및 결과로 여겨지는 원인변수와 결과변수 사이의 관계를 분석하는

기법으로,온라인 쇼핑에서의 물류서비스 품질,신뢰,만족,재구매의도 모형의

연결 관계를 종합적으로 분석하는데 유용한 분석방법이다.

구조방정식 모형(SEM)은 구조모형과 측정모형으로 구성되어 있는데,구조모형

의 경우 잠재변수간의 인과관계를 나타내는 반면,측정모형의 경우,잠재변수와

이를 측정해주는 관측변수간의 관계를 나타내는 모형이라고 할 수 있다.

1)구조방정식 모형 적합도

앞의 확인적 요인분석을 통해 2개의 측정항목을 제거한 31개의 측정항목을 구

조방정식 측정모형으로 나타내면 <그림 Ⅵ-1>과 같다.가설검증에 앞서,구조방

정식 모형의 카이자승 값과 유의확률,적합도를 살펴보면,=965.701(df=412,

p=.000)로 나타났으며,RMR=.046,RMSEA=.032,GFI=.879,NFI=.901,CFI=.939로

나타나 연구에 적합한 모형임을 확인하였다.
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=965.701(df=412,p=.000),RMR=.046,RMSEA=.032,GFI=.879,NFI=.901,CFI=.939

<그림 Ⅳ-1>연구의 구조방정식 측정모형

2)경로 분석 결과

온라인 쇼핑에서의 물류서비스 품질,신뢰,만족,재구매의도 간의 관계에 대한

가설을 검증하기 위해 Amos18.0을 이용하여 구조방정식 모델(SEM)이 실시되

었다.그 결과 <표 Ⅳ-8>에 제시된 바와 같다.

온라인 쇼핑에서의 물류서비스 품질 요인 중 배송품질,주문품질,고객서비스

는 신뢰에 유의미하게 영향을 미치나,배송가격과 물류정보는 신뢰에 유의미한

영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.

자세히 보면,물류서비스 품질을 구성하고 있는 5개의 요인 중 3개의 하위요

인(배송품질,주문품질,고객서비스)이 신뢰에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나

타났는데,특히 배송품질이 가장 영향력이 강한 것으로 나타났다(t=5.5,p<.001).

이에 따라 <가설 1-1>,<가설 1-2>,<가설 1-3>은 채택되었다.반면에 배송가
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　경로 Estimate S.E. C.R. 채택여부

신뢰 <--- 배송품질 0.431 0.079 5.5*** 채택

신뢰 <--- 주문품질 0.175 0.056 2.963** 채택

신뢰 <--- 고객서비스 0.263 0.056 4.932*** 채택

신뢰 <--- 배송가격 0.118 0.074 1.769 기각

신뢰 <--- 물류정보 0.035 0.072 0.591 기각

만족 <--- 배송품질 0.377 0.075 4.649*** 채택

만족 <--- 주문품질 0.12 0.054 1.957 기각

만족 <--- 고객서비스 0.318 0.055 5.667*** 채택

만족 <--- 배송가격 0.241 0.072 3.424*** 채택

만족 <--- 물류정보 -0.009 0.069 -0.14 기각

재구매의도 <--- 신뢰 0.449 0.066 5.351*** 채택

재구매의도 <--- 만족 0.412 0.072 4.88*** 채택

격(t=1.769)과 물류정보(t=0.519)는 신뢰에 영향을 미치지 않는 것으로 나타나,

<가설 1-4>와 <가설 1-5>는 기각되었다.

물류서비스 품질과 만족 간의 관계에 관한 <가설 2>에 대해 검증한 결과,배

송품질,고객서비스,배송가격은 만족에 통계적으로 유의미한 영향을 미치지만,

주문품질과 물류정보는 만족에 영향을 미치지 못하는 것으로 나타났다.

구체적으로 보면,물류서비스 품질의 5개 하위 요인 중 배송품질(t=4.649,

p<.001),고객서비스(t=5.667,p<.001),배송가격(t=3.424,p<.001)은 만족에 정(+)

적 영향을 미치는 것으로 나타나 <가설 2-1>,<가설 2-3>,<가설 2-4>는 채택

되었다.특히 만족에 대해 배송품질의 영향력이 0.377로 가장 강한 것으로 나타

났다.반면에,주문품질(t=1.957)과 물류정보(t=-0.14)은 만족에 영향을 미치지 않

는 것으로 나타나 <가설 2-2>,<가설 2-5>는 기각되었다.

신뢰와 재구매의도 간의 관계에 대한 <가설 3>을 검증한 결과,t=5.351,

p<.001로 신뢰는 재구매의도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타나 <가설 3>

은 채택되었다.

만족과 재구매의도 간의 관계에 관한 <가설 4>를 검증한 결과,만족은 재구

매의도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다(t=3.424,p<.001).

<표 Ⅳ-8>경로분석 결과

주)**p<0.05,***p<0.001
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Ⅴ.결론

1.연구의 요약 및 시사점

본 연구에서는 온라인 쇼핑에서의 물류서비스 품질이 신뢰와 만족,재구매의도

에 미치는 영향을 살펴보고자 하였다.이에 대한 연구결과를 요약하면 다음과 같

다.

첫째,물류서비스 품질 중 배송 가격과 물류정보를 제외한 배송품질,주문품질,

고객서비스는 신뢰에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.특히 배송품질이

다른 요인보다 신뢰에 미치는 영향이 상대적으로 강하다고 나타났는데,이는 고

객에 구매한 제품을 하자없이 신속하게 배송하느냐가 공급자에 대한 믿음의 여

부를 결정할 수 있다고 볼 수 있다.오프라인 점포에서 구매한 경우,구매시점과

구매물품의 소유시점이 거의 동일하지만,온라인 점포에서 구매한 경우는 구매시

점과 소유시점이 상이한 경우가 많다.근래에는 당일 배송,특급 배송 등의 물류

업체의 노력에 의해 과거에 비해 단축되기는 했으나 여전히 시간 차이는 존재한

다.즉,소비자는 온라인 쇼핑을 통해 구매결정을 했지만 상품이 도달할 때까지

는 구매과정이 끝나지 않음을 의미한다.

따라서 온라인 쇼핑 공급자는 구매상품이 소비자에게 최종적으로 도달하는 단

계까지 다룰 수 있어야 할 것이다.신속하고 완벽한 배송을 위해 믿을만한 물류

배송업체와 연결되어야 할 것이며,신속한 배송을 위해서 제품 재고를 항상 확인

하고 유지해야 할 것이다.

둘째,물류서비스 품질 5개 하위요인 중 배송품질,고객서비스,배송가격은 고

객의 느끼는 만족에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.여기에서도 배송품

질이 다른 요인들에 비해 상대적으로 만족에 큰 영향력을 미치는 것으로 나타났

는데,이를 통해 물류서비스 품질 요인 중 배송품질이 다른 요인들에 비해 고객

의 중요한 평가요인임을 추론해 볼 수 있다.신뢰와의 관계에서와는 달리,배송

가격이 만족에 긍정적 영향을 미치는 부분에 대해서는,바꿔 얘기한다면 상품 구
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매가격 이외의 배송가격에 더 붙거나 혹은 다른 온라인 쇼핑몰에 비해 비싸거나

한다면 당장 심리적으로 거부반응이 발생할 수 있다고 본다.

셋째,신뢰는 재구매의도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.이는 기존

의 문헌연구와도 동일한 결과로,거래 상대자에 대한 믿음이 클수록 재구매 의향

이 높아진다.

넷째,만족은 재구매의도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.소비자 만

족이 클수록 전환장벽이 낮은 온라인 시장에서 재구매의도가 높아질 수 있다는

결과를 통해,고객 만족을 높이는 노력이 중요함을 알 수 있다.

2.연구의 한계 및 향후 연구

본 연구의 한계점은 다음과 같다.

먼저,본 연구에서는 물류서비스 품질을 배송품질,주문품질,고객서비스,배송

가격.물류정보 등 5가지 요인을 추출하였다.특히 온라인 시장 환경에서 물류서

비스 품질 요인을 정확히 규명한 실증연구가 많지 않은 실정으로,연구자마다 물

류서비스 품질 요인을 다양하게 연구하고 있다.따라서 차후 온라인 환경에서의

물류서비스 품질에 대해 좀 더 심층적인 연구를 통해 요인을 규명할 필요가 있

다고 사료된다.

둘째,본 연구는 자료 수집을 위해 온라인 쇼핑 고객을 대상으로 설문조사 하

였다.온라인 쇼핑몰 판매자와 고객 사이에는 이를 연결해주는 택배업체가 있다.

따라서 온라인 쇼핑몰 판매자와,택배업체,고객 간의 관계적 특성을 바탕으로

실증 연구한다면 좀 더 다양한 시사점을 제시할 수 있을 것으로 본다.



-58-

참 고 문 헌

1.국내문헌

1)국내도서

금종수․ 윤명오(1999),물류정보시스템,효성출판사.

이병렬(2006),전자상거래와 사이버 무역론,대명출판사.

장경채(2006),인터넷 마케팅 플러스,무역경영사.

2)국내논문

강도원(2003),“인터넷상거래의 물류서비스 품질과 고객만족,관계품질 및 재구매

의도에 관한 연구”,경기대학교 대학원 박사학위논문.

강재정(2000),“인터넷 쇼핑몰 이용만족에 영향을 미치는 요인에 관한 연구”,한

국경영정보학회 추계학술발표대회 발표논문집,533-547.

박정식(2006),“인터넷 쇼핑몰 물류서비스 품질과 고객만족,고객로열티간의 구조

관계,”명지대학교 대학원 박사학위논문.

박종원․최동춘(2006),“인터넷 쇼핑몰의 관계 효익,관계의 질,고객충성도의 구

조적 관계에 관한 연구,”서비스 경영학회지,7(1),173-200.

서창적·권영훈(2002),“LogiPERF를 활용한 소비재 물류서비스,”서비스경영학회

지,3(1),197-219.

소순후․유일․조건․박이숙(2006),“전자상거래에서 물류서비스 품질,관계지향

성,고객만족,고객충성도 간의 구조적 관계”,정보시스템연구,16(4),

107-129.

안운석․강선희․강도원(2004),“인터넷 쇼핑몰의 물류서비스 품질,고객만족 및

재구매의도에 관한 연구”,서비스경영학회지,5(2),73-91.

윤종훈․김광석(2006),“인터넷 쇼핑몰의 물류서비스 품질요인이 고객만족과 구



-59-

매 후 행동에 미치는 영향에 관한 연구,”정보시스템연구,15(1),21-48.

이정란․유동근․이용기(2006),“인터넷서적 구매사이트에서 기업의 관계노력이

고객의 미래행동의도에 미치는 영향:만족,신뢰,몰입의 매개역할,”대한

경영학회지,19(1),143-167.

이충배․정용균(1999),“전자상거래하에서 사이버 물류시스템 구현방안”,통상정

보연구,1(2),97-122.

임상진(2009),“물류정보기술품질이 물류성과에 미치는 영향에 관한 연구”,중앙

대학교 대학원 석사학위논문.

장형유․정기한(2004),“인터넷 쇼핑몰에서 고객신뢰,태도,관계몰입과 구매의도

의 구조적 관계에 관한 연구”,한국마케팅학회,6(2),23-54.

정정훈․박광태(2006),“온라인 쇼핑몰의 물류서비스 품질과 서비스 회복 공정성

이 고객만족과 관계품질 및 재구매 의도에 미치는 영향”,한국경영과학회

추계학술대회 발표자료집,191-195.

짱요화(2006),“인터넷 쇼핑몰에서 물류 서비스 품질 구성요인,고객만족 및 재구

매 의도의 관계,”배재대학교 대학원 석사학위 논문.

하영석(2002),전자상거래에 따른 택배업체의 물류전략,물류학회지,12(1),47-67.

2.국외문헌

1)Books

Ballou,R.H.(1985),BusinessLogisticsManagement,2nded.,Prince-Hall.

CouncilofLogisticsManagement(1993),What'sItallabout?,OakBook.

Engel,J.F.,Blackwell,R.D.& Miniard,P.W.(1995),ConsumerBehavior,8th

ed.,FortWorth,TX,DrydenPress.

Gustin,C.M.(1994),DistributionInformationSystem,TheDistribution

ManagementHandbook,McGrow-Hall.

2)Articles



-60-

Geva,A.& Goldman,A.(1990),"DualityinCustomerPost-PurchaseAttitude,"

JournalofEconomicPsychology,12,pp.141-164.

Grönroos,Christian(1978),"AService-OrientedApproachtoMarketingof

Service,"EuropeanJournalofMarketing,12(8),pp.588-601.

Gundlach,G.T.,Achrol,R.S.& Mentzer,J.T.(1995),“TheStructureof

CommitmentinExchange,"JournalofMarketing,59.Jan.pp.79-82.

Harding,ForestingE.(1998),"LogisticsServiceProviderQualityPrivate

Measurement,EvaluationandImprovement,"JournalofBusiness

Logistics,19(1),pp.103-120.

Ho,C.F.& Wu,W.H.(1999),"AntencedentsofCustomerSatisfactiononthe

Internet:AnEmpiricalStudyofOnlineShopping,"Proceedingonthe

32ndHawaiiInternationalConferenceonSystem Science,pp.129-145.

Javenpaa,S.L.& Todd,P.A.(1997),"ConsumerReactionstoElectronic

ShoppingontheWorldWideWeb,"InternationalJournalof

ElectronicCommerce,1(2),pp.59-88.

Mentzer,JohnT.,Flint,D.J.& Hult,G.TomasM.(2001),"LogisticsService

QualityasaSegment-CustomizedProcess,"JournalofMarketing,54,

AmericanMarketingAssociation.

Morgan,R.M.& Hunt,S.D.(1994),"TheCommitment-TrustTheoryof

RelationshipMarketing,"JournalofMarketing,58(3),pp.20-38.

Oliver,R.L.(1981),"MeasurementandEvaluationofSatisfactionProcessin

RetailSetting,"JournalofRetailing,57,pp.25-48.

Sirdeshmukh,D.,Singh,J.& Sabol,B.(2002),"ConsumerTrust,Valueand

LoyaltyinRelationshipExchanges,"JournalofMarketing,66(1),

pp.20-21.

Tse,D.K.& Wilson,P.C.(1988),"ModelofConsumerSatisfaction:an

Extension,"JournalofMarketingResearch,25,pp.204-212.



-61-

설 문 지

안녕하십니까?

먼저 바쁘신 중에 귀중한 시간을 내주셔서 대단히 감사합니다.

본 설문은 온라인 쇼핑에서 물류서비스 품질이 고객에 느끼는 신뢰

와 만족,그리고 향후의 재구매의도에 미치는 영향에 관해서 연구하

기 위해 작성하게 되었습니다.

귀하께서 응답해주신 모든 설문은 무기명으로 실시되며,조사 결과는

순수 학문적인 목적 이외에는 일체 사용되지 않을 것으로 비밀 유지를

약속드립니다.

귀하의 솔직하고도 성의있는 응답은 본 연구에 매우 귀중한 자료가 될

것입니다.

시간을 내주셔서 설문에 응답해주시면 감사하겠습니다.

조사된 모든 내용은 통계목적 이외에는 사용될 수 없으며, 그 비밀이 보호되도록 

통계법 제13조 및 제 14조에 규정되어 있습니다.

2012년 1월

지도교수:제주대학교 경상대학 경영학과

교수 황 용 철

tel.

E-mail:

연구자:제주대학교 경영대학원

석사과정 김 경 훈

tel.

E-mail:



-62-

Ⅰ.다음은 귀하가 가장 최근에 구매한 인터넷 쇼핑몰의 물류서비스 품질

과 관련된 문항입니다.해당 항목에 대해 귀하가 동의하시는 정도에 V

체크해주시기 바랍니다.

배송 품질에 관한 문항입니다.
전혀

그렇지 않다
보통이다

매우

그렇다

1 구매한 제품을 신속하게 배송하였다. ① --② --③ --④ --⑤ --⑥ --⑦

2 구매한 제품을 파손․손상없이 배송하였다. ① --② --③ --④ --⑤ --⑥ --⑦

3 구매한 제품을 문제없이 배송하였다. ① --② --③ --④ --⑤ --⑥ --⑦

4
구매한 인터넷 쇼핑몰은 수령지역 무관하게

배송이 가능하다.
① --② --③ --④ --⑤ --⑥ --⑦

5
구매한 인터넷 쇼핑몰은 배송과 관련한

문제발생 정도가 낮은 편이다.
① --② --③ --④ --⑤ --⑥ --⑦

주문 품질에 관한 문항입니다.
전혀

그렇지 않다
보통이다

매우

그렇다

6
(상품을)구매한 인터넷 쇼핑몰의

주문과정은 간편하다.
① --② --③ --④ --⑤ --⑥ --⑦

7 구매한 인터넷 쇼핑몰의 주문과정은 쉽다. ① --② --③ --④ --⑤ --⑥ --⑦

8
구매한 인터넷 쇼핑몰은 주문취소가

간편하다.
① --② --③ --④ --⑤ --⑥ --⑦

9
구매한 인터넷 쇼핑몰은 입금확인 안내서비

스(문자,이메일 등으로)를 한다.
① --② --③ --④ --⑤ --⑥ --⑦

10
구매한 인터넷 쇼핑몰은 주문확인 안내서비

스(문자,이메일 등으로)를 한다.
① --② --③ --④ --⑤ --⑥ --⑦

고객서비스에 관한 문항입니다.
전혀

그렇지 않다
보통이다

매우

그렇다

11
구매한 인터넷 쇼핑몰은 고객의 요구를 잘

반영하는 편이다.
① --② --③ --④ --⑤ --⑥ --⑦

12

구매한 인터넷 쇼핑몰은 구매후 서비스에

신속하게 대응한다.

(ex.구매 후 문의게시판 답변,구매 후 불평 처리 등)

① --② --③ --④ --⑤ --⑥ --⑦

13

구매한 인터넷 쇼핑몰은 구매후 서비스를

지원한다

(ex.상품수령 후 만족도,DM발송,혜택 알림 등)

① --② --③ --④ --⑤ --⑥ --⑦

14
구매한 쇼핑몰은 구매한 고객의 의견을 잘

반영한다.
① --② --③ --④ --⑤ --⑥ --⑦

15구매한 쇼핑몰은 교환환불이 용이하다. ① --② --③ --④ --⑤ --⑥ --⑦
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배송 가격에 관한 문항입니다.
전혀

그렇지 않다
보통이다

매우

그렇다

16배송 가격을 적절하다. ① --② --③ --④ --⑤ --⑥ --⑦

17다른 쇼핑몰에 비해 비교적 저렴하다. ① --② --③ --④ --⑤ --⑥ --⑦

18일반 소매점포보다 배송 가격은 저렴하다. ① --② --③ --④ --⑤ --⑥ --⑦

물류 정보 관리에 관한 문항입니다.
전혀

그렇지 않다
보통이다

매우

그렇다

19물류정보를 이용하기 쉽게 구현되어 있다. ① --② --③ --④ --⑤ --⑥ --⑦

20최신의 물류정보가 제공된다. ① --② --③ --④ --⑤ --⑥ --⑦

21신속하게 물류정보가 업데이트 된다. ① --② --③ --④ --⑤ --⑥ --⑦

22다양한 물류정보를 이용할 수 있다. ① --② --③ --④ --⑤ --⑥ --⑦

Ⅱ.다음은 귀하가 가장 최근에 구매한 인터넷 쇼핑몰과의 관계품질 중

신뢰와 관련된 문항입니다.해당 항목에 대해 귀하가 동의하시는 정도

에 V체크해주시기 바랍니다.

신뢰에 관한 문항입니다.
전혀

그렇지 않다
보통이다

매우

그렇다

1 구매한 쇼핑몰은 신뢰할 수 있다. ① --② --③ --④ --⑤ --⑥ --⑦

2 구매한 쇼핑몰은 정직하다고 믿는다. ① --② --③ --④ --⑤ --⑥ --⑦

3
구매한 쇼핑몰에 대한 성실한 판매기관이라

고 생각한다.
① --② --③ --④ --⑤ --⑥ --⑦

4
구매한 쇼핑몰은 나에게 손해를 주지 않을

것이라고 생각한다.
① --② --③ --④ --⑤ --⑥ --⑦

Ⅲ.다음은 귀하가 가장 최근에 구매한 인터넷 쇼핑몰과의 관계품질 중

만족과 관련된 문항입니다.해당 항목에 대해 귀하가 동의하시는 정도

에 V체크해주시기 바랍니다.
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만족에 관한 문항입니다.
전혀

그렇지 않다
보통이다

매우

그렇다

1
구매한 쇼핑몰에 대해 나는 전반적으로 만

족한다.
① --② --③ --④ --⑤ --⑥ --⑦

2 배송받은 후 나는 기쁜 감정을 느꼈다. ① --② --③ --④ --⑤ --⑥ --⑦

3
구매한 쇼핑몰의 물류서비스에 대해 나는

만족한다.
① --② --③ --④ --⑤ --⑥ --⑦

Ⅳ.다음은 귀하가 가장 최근에 구매한 인터넷 쇼핑몰의 재구매의도와 관

련된 문항입니다.해당 항목에 대해 귀하가 동의하시는 정도에 V체크

해주시기 바랍니다.

재구매의도에 관한 문항입니다.
전혀

그렇지 않다
보통이다

매우

그렇다

1
구매한 쇼핑몰에 대해 차후 재구매할 의도

가 있다.
① --② --③ --④ --⑤ --⑥ --⑦

2
구매한 쇼핑몰을 현재도 이용하며 구매계획

을 갖고 있다.
① --② --③ --④ --⑤ --⑥ --⑦

3
구매한 쇼핑몰을 지인에게 추천할 의향이

있다.
① --② --③ --④ --⑤ --⑥ --⑦

4

구매한 쇼핑몰을 SNS를 통해 지인에게 추

천할 의향이 있다.

*트위터,페이스북,미투데이,카카오톡 등 모바일을

통한 사회관계 네트워크 서비스

① --② --③ --④ --⑤ --⑥ --⑦
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Ⅴ.다음은 인구통계적 특성에 관한 문항입니다.해당사항에 V 체크해주

시기 바랍니다.

1.귀하의 성별은 무엇입니까? ① 남자 ② 여자

2.귀하의 연령은 어떻게 되십니까?

① 10-19세 ② 20-29세 ③ 30-39세 ④ 40-49세 ⑤ 50세 이상

3.귀하의 학력은 어떻게 되십니까?

① 중·고등학교 재학 ② 고졸 미만 ③ 고졸

④ 대학교 재학 ⑤ 대학교 졸업 ⑥ 대학원 이상

4.귀하의 월평균 소득은 얼마입니까?

① 30만원 미만 ② 30-100만원 미만 ③ 100-200만원 미만

④ 200-300만원 미만 ⑤ 300-400만원 미만 ⑥ 400-500만원 미만

⑦ 500만원 이상

-설문에 응해주셔서 대단히 감사합니다-
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TheEffecttoTrust,Satisfaction,
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by
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Thisstudytrytoexaminehow affecttoTrust,Satisfaction,Repurchase

intentionbyLogisticServiceQuality(LSQ).

Forthat,Iconductedsurveyfrom 4thMay,2010to7thJune,2012.The

datesof332surveyswereusedforanalysis.

At results are followed by:Firstly,Delivery Quality,Order Quality,

CustomerServiceinLSQ(exceptforDeliveryPrice,LogisticInformation)are

positivelyeffecttoTrust.Secondly,3factors(DeliveryQuality,OrderQuality,

DeliveryPrice)inLSQ havepositivelyaffecttoSatisfaction.Thirdly,Allof

them,Trust& Satisfaction,makepositivelyeffecttoRepurchaseintention.
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